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Resumé	  Projektrapporten	  indeholder	  en	  videreudarbejdelse	  af	  egen	  foretagne	  it-­‐forundersøgelse	  af	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune.	   	   På	   baggrund	   af	   MUST-­‐metoden	   har	   vi	  analyseret	   visitationsafdelingens	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange.	   Ud	   fra	   analyserede	  problemstillinger	   er	   der	   i	   fornyelsesfasen	   udarbejdet	   en	   samlet	   designvision,	   der	   har	   til	  mål,	   at	   imødekomme	   visitationsafdelingens	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsudfordringer.	   På	  baggrund	   af	   den	   samlede	   designvision	   har	   vi	   diskuteret	   fordele	   og	   ulemper	   ved	   en	  implementering	   af	   en	  digital	   løsning	   samt	  mulige	  konsekvenser	   for	   visionens	  omgivelser.	  Den	   samlede	   designvision	   er	   løbende	   blevet	   holdt	   op	   imod	   den	   offentlige	   sektors	   reelle	  tiltag	   på	   digitaliseringsområdet,	   Den	   Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015	   og	  
Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015.	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Abstract	  	  This	   report	   contains	   a	   further	   elaboration	   of	   our	   own	  participatory	   IT	   design	   of	  the	  visitation	  department	  in	  Gentofte	  Municipality.	  Based	  on	  the	  MUST	  method	  we	  analyzed	  the	  visitation	  department's	  work-­‐	  and	  communication	  processes.	  Based	  on	  the	  issues	  in	  the	  analysis	  we	  have	  prepared	  a	  combined	  design	  vision	  in	  the	  renewal	  phase	  with	  the	  purpose	  of	  meeting	  the	  visitation	  department	  in	  Gentofte	  Municipality’s	  work-­‐	  and	  communication	  challenges.	   Using	   the	   combined	   design	   vision	   we	   have	   discussed	   advantages	   and	  disadvantages	  by	  implementing	  a	  digital	  solution	  and	  the	  possible	  consequences	  for	  those	  impacted	  by	  the	  vision.	  The	  combined	  vision	  has	  continuously	  been	  compared	  to	  the	  public	  sectors	   real	   initiatives	   in	   the	   area	   of	   digitalization,	   Den	   Fællesoffentlige	  
Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015	   and	   Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐
2015.	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Forord	  Vi	   er	   fire	   3.	   semester	   studerende	   fra	   Det	   Humanistisk	   Teknologisk	   Basisstudium	   fra	  Roskilde	   Universitets	   Center.	   I	   denne	   projektrapport	   har	   vi	   undersøgt,	   hvordan	   vi	   kan	  effektivere	  visitationsafdelingens	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  Vi	   vil	   gerne	   takke	  Niels	   Christian	   Juul	   for	   vejledning.	   Derudover	   vil	   vi	   gerne	   takke	   vores	  opponentvejleder	  Thomas	  Søbirk	  og	  opponentgruppe	  14.	  	  	  Et	   stort	   tak	   til	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune	   for	   at	   vise	   engagement	   og	  medvirke	   i	   vores	   it-­‐forundersøgelse.	   Vi	   vil	   specielt	   takke	   Charlotte	   Fritz	   Hansen,	   Birgitte	  Ring	   Dahl	   og	   de	   tre	   medarbejdere,	   der	   stillede	   op	   til	   interviews.	   Til	   slut	   en	   tak	   til	  digitaliseringskonsulent	  Henrik	  Jepsen	  fra	  Gentofte	  Kommune	  for	  at	  inspirere	  os.	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1.	  Indledning	  Den	   teknologiske	   udvikling	   har	   med	   nye	   digitale	   muligheder	   på	   kort	   tid	   forandret	  hverdagen	   for	  Danmarks	  borgere,	   som	  dagligt	   anvender	  deres	   computere,	  mobiltelefoner	  og	  internet.	  Danmark	  er	  et	  af	  de	  lande,	  der	  er	  kommet	  langt	  med	  at	  bruge	  it	  og	  ny	  teknologi	  til	   at	   forny	  og	   forbedre	  velfærdssamfundet.	  Med	  dette	   som	  udgangspunkt	   skal	  borgerne	   i	  Gentofte	  Kommune	  heller	  ikke	  spilde	  deres	  tid	  på	  at	  udfylde	  papirblanketter	  eller	  bruge	  tid	  og	   penge	   på	   at	   sende	   breve	   i	   papirform	   til	   visitationsafdelingen.	   Der	   findes	   digitale	  løsninger,	   der	   kan	   løse	   opgaverne	   mere	   effektivt.	   Al	   skriftlig	   kommunikation	   som	  ansøgninger,	   indberetninger	   og	   breve	   til	   visitationsafdeling	   skal	   i	   fremtiden	   som	  udgangspunkt	   kun	   foregå	   digitalt	   for	   borgerne.	   Denne	   digitalisering	   vil	   også	   bevirke,	   at	  visitationsafdelingen	  vil	   spare	  ressourcer	   til	  manuel	  sagsbehandling.	  En	  digital	   løsning	  vil	  gøre	  kommunikationen	  lettere	  for	  både	  borgerne	  og	  medarbejderne	  i	  visitationsafdelingen.	  Dette	  vil	  blandt	  andet	  medføre	  en	  stigende	  borgerservice	  fra	  kommunen	  til	  borgerne.	  	  
1.1	  Motivation	  Vores	  kendskab	  samt	  motivation	  til	  emnet	  opstod,	  da	  vi	  i	  vores	  3.	  semester	  alle	  har	  deltaget	  i	  kurset	  Brugerdrevet	  design	  af	  it	  til	  kommunikation,	  samarbejde	  og	  vidensdeling.	  Kurset	  var	  interessant,	  da	  vi	  alle	  har	  et	  ønske	  om	  at	  beskæftige	  os	  med	  kommunikation	  og	  informatik	  i	  vores	   videre	   uddannelsesforløb.	   Kurset	   introducerede	   os	   til,	   hvordan	   man	   med	  udgangspunkt	   i	   brugerdrevet	   design	   foretager	   en	   it-­‐forundersøgelse	   af	   en	   selvvalgt	  organisation.	   Det	   var	   derfor	   interessant,	   at	   anvende	   denne	   rapport	   til	   en	  videreudarbejdelse	  af	  de	  problemstillinger	  og	  resultater,	   som	   it-­‐forundersøgelsen	  belyste.	  Visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  er	  en	  af	  de	  myndigheder	  i	  den	  offentlige	  sektor,	  der	   vil	   blive	   udfordret	   af	   samfundets	   stigende	   krav	   til	   højere	   velfærdskvalitet.	   Denne	  problematik	  motiverede	  os	  til	  dette	  projekt.	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1.2	  Emnet	  Effektivisering	  af	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange.	  	  
1.3	  Projektemnet	  Med	  udgangspunkt	  i	  målsætningen	  om	  en	  digitaliseret	  offentlig	  sektor	  inden	  år	  2015	  har	  vi	  i	   dette	   projekt	   valgt	   at	   undersøge,	   hvordan	   velfærdsteknologier	   kan	   effektivisere	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommunes	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange.	   Dette	  projekt	   bygger	   på	   empiri	   fra	   egen	   foretagne	   it-­‐forundersøgelse	   af	   visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommune.	  Ud	  fra	  it-­‐forundersøgelsen	  vil	  vi	  analysere	  og	  diskutere	  præsenterede	  problematikker,	  og	  komme	  med	  løsningsforslag	  til	  en	  samlet	  vision	  om	  effektivisering.	  	  
1.4	  Problemfelt	  Det	   danske	   samfund	   er	   et	   velfærdssamfund,	   hvor	   staten	   har	   påtaget	   et	   stort	   ansvar	   for	  borgernes	   velfærd.	   Den	   offentlige	   sektor	   har	   derfor	   en	   stor	   rolle	   i	   at	   forvalte	   mange	   af	  samfundets	   opgaver.	   Erhvervs-­‐	   og	   byggestyrelsen	   beskriver,	   hvordan	   Danmarks	  velfærdssamfund	   bliver	   udfordret	   af,	   at	   der	   de	   næste	   mange	   år,	   vil	   blive	   færre	   i	   den	  erhvervsaktive	   alder	   og	   flere	   ældre.	   Dette	   gør,	   at	   der	   vil	   blive	   flere	   offentlige	   udgifter	  samtidigt	  med,	  at	  der	  vil	  være	  færre	  indtægter.	  Faldet	  i	  erhvervsaktive	  borgere	  betyder,	  at	  den	  offentlige	  sektor	  vil	  komme	  til	  at	  mangle	  arbejdskraft	  (ebst.dk).	  Mens	   kvalitetsforventningerne	   til	   velfærdssamfundet	   stiger,	   mindskes	   de	   økonomiske	  ressourcer.	  Det	  er	  derfor	  nødvendigt	  at	  undersøge,	  hvordan	  der	  kan	  effektiviseres	  gennem	  nye	  løsninger,	  så	  der	  kan	  skabes	  mest	  kvalitet	  for	  pengene.	  	  	  Velfærdsteknologi	  er	  en	  af	  de	  løsninger,	  der	  skal	  åbne	  op	  for	  Danmarks	  fremtidige	  velfærd.	  Velfærdsteknologi	  beskriver,	  hvordan	  it	  og	  ny	  teknologi	  skal	  udnyttes	  mere	  intensivt	  til	  at	  modernisere	   og	   effektivisere	   den	   offentlige	   sektor.	   Velfærdsteknologien	   skal	   anvendes,	  hvor	   det	   bidrager	   mest	   til	   at	   skaffe	   ledige	   hænder	   og	   bedre	   pleje	   og	   omsorg.	   Social-­‐	   og	  Sundhedsområdet	   er	   et	   af	   de	  mest	   fremtrædende	   områder,	   som	   udfordres	   af	   kravet	   om	  effektivisering.	   Dette	   skyldes,	   at	   langt	   de	   fleste	   offentlige	   ansatte	   arbejder	   i	   Social-­‐	   og	  Sundhedsområdet,	   hvilket	   gør,	   at	   hovedparten	   af	   skattekronerne	   anvendes	   her	   (Den	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Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011:	   6).	   It-­‐	   og	   teknologiudvikling	   på	   Social-­‐	   og	  Sundhedsområdet	   har	   indtil	   nu	   været	   forholdsvis	   begrænset	   (Den	   Fællesoffentlige	  Digitaliseringsstrategi	   2011:	   26).	   Det	   er	   derfor	   relevant	   at	   undersøge,	   hvilke	   offentlige	  tiltag,	  der	  findes	  på	  området	  med	  henblik	  på	  at	  skabe	  mest	  kvalitet	  for	  pengene	  og	  udvikle	  nye	  løsninger.	  	  Den	  første	  Digitaliseringsstrategi	  til	  den	  offentlige	  sektor	  blev	  udarbejdet	  i	  år	  2001,	  og	  var	  med	   til	   at	   repræsentere	   starten	   på	   implementering	   af	   digitale	   velfærdsteknologier.	  Digitalisering	   har	   siden	   hen	   været	   et	   gennemgribende	   løsningsforslag	   blandt	  velfærdsteknologier	  til,	  hvordan	  den	  offentlige	  sektor	  kunne	  effektivisere	  og	  standardisere	  forskellige	   arbejdsgange	   (Den	   Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015:	   4).	   I	  samarbejde	   med	   Danske	   Regioner	   og	   Kommunernes	   Landsforening	   udarbejdede	  Regeringen	   i	   august	   2011	   ”Den	   Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015”.	  Strategien	  beskriver,	  hvordan	  den	  offentlige	  sektor	   i	   tidsperioden	  2011-­‐2015	  trinvist	  skal	  overgå	   til	   obligatorisk	   selvbetjening	   for	   borgeransøgning	   og	   -­‐anmeldelser	   (Den	  fællesoffentlige	  digitaliseringsstrategi	  2011-­‐2015:	  16).	  	  	  Visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	  Kommune	   er	   blandt	   de	   afdelinger	   i	   den	   offentlige	   sektor,	  der	   står	   overfor	   udfordringen	   om,	   at	   effektivisere	   deres	   arbejdsgange	   og	   samtidig	   skabe	  mere	   kvalitet	   for	   pengene.	   Ud	   fra	   it-­‐forundersøgelsen	   af	   visitationsafdelingen	   i	   belyses	  problematikker,	  der	  relaterer	  til,	  at	  it-­‐systemer	  i	  landets	  kommuner	  ikke	  er	  standardiseret	  og	   ikke	   kan	   kommunikere	   optimalt	   med	   hinanden.	   Det	   vil	   sige,	   at	   borgeroplysninger,	  sygehusoplysninger	   etc.	   på	   nuværende	   tidspunkt	   ikke	   kan	   deles	   elektronisk	   igennem	   et	  fælles	   sags-­‐	   og	   arkivsystem.	   Brugen	   af	   forældet	   teknologi	   som	   manuelt	   håndskrevne	  blanketansøgninger,	   scanningsmaskiner	   og	   faxmaskiner	   er	   med	   til	   at	   besværliggøre	  arbejdsprocesser	   i	   visitationsafdelingen.	   Det	   er	   derfor	   interessant	   at	   bruge	  visitationsafdelingen	   i	   som	   casestudy	   for	   at	   undersøge,	   hvordan	   afdelingens	   arbejds-­‐	   og	  kommunikationsgange	   kan	   effektiviseres.	   Dette	   fører	   derfor	   frem	   til	   nedenstående	  problemformulering.	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1.5	  Problemformulering	  
”Hvordan	  kan	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommunes	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange	  
effektiviseres?”	  	  
	  
1.6	  Semesterbinding	  Vores	   projektrapport	   går	   under	   dimensionerne	   ”Subjektivitet,	   Teknologi	   og	   Samfund”	   og	  
”Design	   og	   konstruktion”.	   Dimensionen	   ”Subjektivitet,	   Teknologi	   og	   Samfund”	   fokuserer	  blandt	  andet	  på	  forandringer	  i	  arbejdslivet.	  Semesterbindingen	  vil	  dermed	  blive	  opfyldt,	  da	  vi	   i	   projektet	   ønsker	   at	   undersøge	   de	   ansattes	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange	   i	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune,	  samt	  deres	  brug	  af	  it-­‐systemer.	  For	  at	  undersøge	  visitationsafdelingens	   it-­‐udfordringer	   vil	   vi	   blandt	   andet	   undersøge	   visitationsafdelings	  nuværende	   it-­‐muligheder.	   Dimensionen	   ”Design	   og	   konstruktion”	   kommer	   til	   udtryk	   i	   en	  designskitse	  over	  vores	  samlede	  vision	  for	  effektiviseringen	  af	  visitationsafdelingen.	  	  	  
1.7	  Afgrænsning	  Vi	   har	   valgt	   at	   fokusere	   på	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdelings	   nuværende	  arbejdsprocesser	   og	  datadeling.	  Derudover	  har	   vi	   undersøgt,	   hvordan	  disse	   arbejdsgange	  og	   processer	   kan	   effektiveres.	   Ved	   en	   effektiviseret	   arbejdsgang	   kan	   medarbejderne	  fokusere	  på	  deres	  arbejdsopgaver,	  frem	  for	  at	  bruge	  tid	  og	  ressourcer	  på	  datadeling.	  Valget	  af	  denne	  proces	  har	  forårsaget,	  at	  vi	  ikke	  har	  valgt	  at	  fokusere	  på	  økonomiske	  og	  politiske	  faktorer	   ved	   implementeringen	   af	   en	   digital	   løsning.	   Derudover	   har	   vi	   afgrænset	   os	   fra	  lovgivningen	  om	  datadeling.	  Skal	  en	  effektivisering	  af	  arbejdsprocesserne	  realiseres,	  vil	  de	  økonomiske	  og	  politiske	  faktorer	  samt	  lovgivningen	  være	  væsentlige	  at	  forholde	  sig	  til,	  men	  da	   dette	   projekt	   afsluttes	   på	   et	   visionsniveau,	   har	   vi	   derfor	   valgt	   at	   afgrænse	   dem.	  Dette	  betyder,	   at	   vi	   ikke	   kan	   udlede	   konkrete	   erfaringer	   med	   en	   ny	   it-­‐anvendelse,	   da	   vores	  designvision	   ikke	  er	  en	   færdigudviklet	   it-­‐løsning.	  Vi	  har	   ikke	  valgt	   at	   færdigudvikle	  vores	  vision,	   da	   dette	   ligger	   udenfor	   rammerne	   for	   opgaven,	   at	   udvikle	   et	   it-­‐system,	   der	   kan	  digitalisere	   visitationsafdelingen.	   Det	   vil	   sige,	   at	   vi	   ikke	   anvender	   vidensområdet	   E;	  
Konkrete	   erfaringer	  med	  de	  nye	   it-­‐anvendelser,	  som	   illustreres	  og	   forklares	   i	   afsnit	  3.1.2	  –	  Princippet	  om	  reel	  brugerinddragelse.	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  En	   anden	   væsentlig	   problematik	   er	   borgerens	   indstilling	   til	   forandring.	   En	   digital	  forandring	   i	   borgerhenvendelsen	   vil	   stille	   krav	   til	   borgernes	   it-­‐kundskaber,	   hvilket	   kan	  være	   en	   udfordring.	   Denne	   problematik	   har	   vi	   ikke	   valgt	   at	   fokusere	   på,	   da	   det	   vil	   gøre	  projektemnet	  for	  omfattende.	  Da	  vi	  skal	  begrænse	  omfanget	  af	  projektet,	  vil	  vi	  udelukkende	  forholde	  os	  til	   ’det	  øverste	   lag’	   i	  designprocessen.	  Dette	  betyder,	  at	  vi	   ikke	  vil	  gå	   i	  dybden	  med	  teknikken	  i	  it-­‐systemet.	  	  	  
1.8	  Projektrapportens	  struktur	  I	  dette	  afsnit	  vil	  vi	  kortlægge	  den	  anvendte	  metode	  i	  projektrapporten.	  En	  gennemgang	  af	  projektdesignet	  giver	  et	  overblik	  over	  strukturen	  i	  opgaven	  og	  en	  forståelse	  for	  vores	  valg	  af	  dispositionen.	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Figur	  1:	  Projektrapportens	  struktur.	  Vores	  intention	  med	  strukturen	  har	  været,	  at	  MUST-­‐metoden	  bliver	  afspejlet	  gennem	  hele	  rapporten.	   Dette	   gør	   rapporten	   læservenlig,	   da	   den	   er	   procesorienteret.	   På	   denne	  måde	  følger	  rapporten	  vores	  arbejdsproces	  fra	  start	  til	  slut,	  dog	  ikke	  forstået	  at	  projektrapporten	  skal	   ”(…)	   være	   en	   rekonstruktion	   af	   erkendelsesprocessen	   fra	   det	   første	   til	   det	   sidste	  
gruppemøde,	  således	  at	  man	  lader,	  som	  om	  man	  intet	  ved	  på	  side	  et	  og	  ved	  alt	  på	  side	  107.”	  (Bitsch	   Olsen	   et	   al.	   2009:	   275).	   I	   forløbets	   start	   tog	   vi	   udgangspunkt	   i	   Kaare	   Pedersens	  forslag	   til	   projektrapportens	   disponering	   i	   værktøjsbogen	   ”Problemorienteret	  
projektarbejde”(Bitsch	  Olsen	   et	   al.	   2009:	   276).	   For	   at	   give	   en	   bedre	   forståelse	   for	  MUST-­‐metoden	   har	   vi	   i	   stedet	   ændret	   disponeringen	   af	   vores	   rapport.	   Ved	   at	   afspejle	   teori	  gennem	  MUST-­‐metodens	  fire	  faser,	  opnår	  vi	  mere	  reflekterende	  resultater.	  Dette	  løser	  også	  problematikken	  om	  en	  lille	  rapport	  i	  en	  stor.	  Derudover	  undgår	  vi	  gentagelser	  i	  rapporten,	  samt	   to	   identiske	   resultater	   i	   vores	   it-­‐forundersøgelsesrapport	   til	   kurset	   og	   i	  projektrapporten.	   Vi	  mener,	   at	   den	   valgte	   disposition	   giver	   et	   løbende	   indblik	   i,	   hvordan	  MUST-­‐metoden	  anvendes	  og	  kommer	  til	  udtryk.	  	  
1.9	  Begrebsafklaring	  I	  følgende	  afsnit	  redegøres	  der	  kort	  for	  begreberne	  it-­‐forundersøgelse	  og	  digitalisering,	  som	  er	  væsentlige	  begreber	  at	  have	  kendskab	  til	  i	  forhold	  til	  projektrapporten.	  	  
1.9.1	  It-­‐forundersøgelse	  	  En	  it-­‐forundersøgelse	  udspænder	  sig	  fra	  den	  første	  idé	  om	  en	  forandring,	  til	  der	  er	  udviklet	  en	  gennemarbejdet	  vision	  klar	  til	  implementering.	  Formålet	  med	  en	  it-­‐forundersøgelse	  er	  at	  få	  afklaret,	  hvordan	  den	  givne	  virksomhed	  eller	  organisation	  fremover	  skal	  anvende	  it	  mest	  hensigtsmæssigt,	   så	   der	   kan	   tales	   om	   bæredygtige	   it-­‐anvendelser.	   En	   it-­‐forundersøgelse	  omfatter	  et	  indledende	  analyse-­‐	  og	  designarbejde,	  der	  ligger	  til	  grund	  for	  en	  beslutning	  om	  forandring.	  Beslutningen	  omhandler,	  hvilke	   fremtidige	  visioner	  der	  mest	   funktionelt	   løser	  de	   forretningsmæssige	   mål,	   samt	   brugerens	   behov	   for	   it-­‐støtte	   til	   brugerens	   arbejde	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  27).	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1.9.2	  Digitalisering	  En	   digitalisering	   beskriver	   en	   proces,	   hvor	   billeder,	   lyd	   eller	   anden	   data	   bliver	   omsat	   til	  digital	   form	   (Ordnet.dk).	   Digitalisering	   et	   voksende	   begreb	   i	   Danmark	   og	   har	   de	   sidste	  mange	  år	  sat	  fokus	  på,	  hvordan	  forskellige	  services	  kunne	  digitaliseres.	  Et	  eksempel	  på	  en	  digitalisering	   er	   borger.dk,	   hvor	   borgerne	   har	   mulighed	   for	   at	   administrere,	   ansøge	   og	  selvbetjene	  personlige	  oplysninger	  digitalt	  på	  nettet.	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2.	  Baggrund	  for	  visitationsafdelingen	  i	  	  I	   følgende	  afsnit	  redegøres	  der	  for	  visitationsafdeling	   i	  Gentofte	  Kommune.	  Afsnittet	  giver	  et	  kendskab	  til	  visitationsafdelingens	  arbejdspraksis	  samt	  arbejdsredskaber.	  Derudover	  vil	  der	  blive	  beskrevet,	  hvilke	  it-­‐strategier	  visitationsafdelingen	  har.	  Dette	  skal	  give	  et	  indblik	  i,	  hvilke	  visioner	  og	  mål	  den	  kommunale	  sektor	  har	  sat	  for	  sig	  selv.	  	  	  
2.1	  Visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  Visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune	   er	   en	   del	   af	   Gentofte	   Kommunes	   Pleje	   og	  
Sundhed.	   Visitationsafdeling	   bevilliger	   hjælp	   og	   ydelser	   til	   borgere	   med	   forskellige	  plejebehov	   og	   funktionsnedsættelser.	   De	   visiterer	   alt	   fra	   hjælpemidler,	   sygepleje,	  hjemmehjælp	   og	   boliger	   til	   ældre	   og	   handikappede.	   Visitationsafdelingens	   hovedprincip	  bygger	  på	  gensidig	  kommunikation	  med	  ældre	  og	  handicappede	  borgere.	  Det	  er	  vigtigt,	  at	  medarbejderne	   i	   visitationsafdelingen	  kan	   sætte	   sig	   ind	   i	   borgerens	   situation,	   sygdom	  og	  behov.	  Medarbejderne	  i	  visitationsafdelingen	  har	  derfor	  typisk	  kompetencer	  og	  uddannelse	  indenfor	   social-­‐	   og	   sundhedsområdet	   eksempelvis	   sygeplejesker,	   ergoterapeuter	   eller	  lignende.	  	  	  Gentofte	  Kommune	  har	  inddelt	  Pleje	  &	  Sundhed	  i	  tre	  afdelinger,	  som	  fysisk	  er	  placeret	  under	  samme	  tag;	  ”Pleje	  &	  Sundhed	  Myndighed”,	  ”Kvalitet	  &	  Udvikling”	  og	  ”Pleje	  &	  Sundhed	  Drift”.	  Afdelingen	   Pleje	   &	   Sundhed	   Myndighed	   er	   opdelt	   i	   to	   underafdelinger	   ”Visitationen	   &	  
Hjælpemidler”	  (Leder	  Charlotte	  Fritz	  Hansen)	  og	  ”Modtagelse	  &	  Boligvisitation”	  (Leder	  Ulla	  Sarup).	   I	  projektrapporten	  refereres	   til	  Gentofte	  Kommunes	  Visitationsafdeling,	   og	  dermed	  menes	  afdelingerne	  ”Visitationen	  &	  Hjælpemidler”.	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Figur	  2:	  Organisationsdiagram	  over	  Pleje	  &	  Sundhed	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  
2.2	  Den	  Fælleskommunale	  it-­‐strategi	  –	  Digitalisering	  Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   er	   en	   offentlig	  myndighed	   og	   er	   derfor	   underlagt	  forskellige	   strategier	   for	   it-­‐området.	   Strategierne	   udarbejdes	   i	   et	   bredt	   perspektiv	   og	  dækker	   store	   dele	   af	   den	   kommunale	   sektor.	   Den	   mest	   dominerende	   it-­‐strategi	   for	   den	  generelle	   kommunale	   sektor	   er	   ”Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”.	  Denne	   rapport	   er	   udarbejdede	   i	   samarbejde	   med	   Kommunernes	   Landsforening	   og	  kommunerne,	   som	   har	   udarbejdet	   en	   handlingsplan	   der	   beskriver	   32	  digitaliseringsprojekter	  i	  de	  forskellige	  kommunale	  sektorer.	  Disse	  projekter	  har	  til	  mål,	  at	  blive	   udført	   inden	   udgangen	   af	   2015	   (Kommunernes	   Landsforening	   1).	   Kommunernes	  Landsforening	   er	   en	   interesse-­‐	   og	   medlemsorganisation	   for	   alle	   Danmarks	   kommuner.	  Kommunernes	   Landsforenings	   formål	   er	   at	   varetage	   de	   danske	   kommuners	   fælles	  interesser	   og	   bidrage	   til,	   at	   kommunerne	   politisk	   og	   administrativt	   løser	   sine	   opgaver	  (Kommunernes	   Landsforening	   2).	   De	   32	   digitaliseringsprojekter	   er	   fordelt	   på	   fire	  fagområder;	   ”Beskæftigelse”,	   ”Børn	   &	   Kultur”,	   ”Social	   &	   Sundhed”	   og	   ”Teknik	   &	   Miljø”.	  Derudover	   berører	   projekterne	   forskellige	   it-­‐områder	   som;	   digital	   borgerbetjening,	  sammenhængende	   it	   og	   konkurrence.	   Projekterne	   i	   ”Den	   Fælleskommunale	  
Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015”	  er	  også	  projekter	  der	  er	  opstillet	   i	   ”Den	  Fællesoffentlige	  
Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015”.	   Grunden	   til,	   at	  mange	   af	   projekterne	   figurerer	   i	   begge	  strategier,	   er,	   at	   de	   på	   det	   kommunale	   plan	   bedst	   gennemføres	   i	   samarbejde	   med	   både	  staten	  og	  regionerne.	  Det	  er	  den	  enkelte	  kommunes	  opgave	  at	  implementere	  de	  fælles	  mål	  
Pleje	  &	  Sundhed	  
Pleje	  &	  Sundhed	  Myndighed	  
Visitation	  &	  Hjælpemidler	   Modtagelsen	  &	  Boligvisitation	  
Kvalitet	  &	  Udvikling	   Pleje	  &	  Sundhed	  Drift	  
Gentofte	  Hjemmepleje	   Gentofte	  plejeboliger	  &	  Dagcentre	   Tranehaven	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og	   løsninger,	  som	  strategien	  har	  opstillet.	   I	   ”Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	   i	  
2010-­‐2015”	  beskrives	  to	  grundlæggende	  fælles	  målsætninger:	  	  	   -­‐ ”For	   det	   første	   skal	   den	   skabe	   (økonomisk)	   råderum	   for	   kommunerne	   gennem	  
effektivisering”	  (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  12).	  -­‐ ”	  For	  det	  andet	  skal	  den	  udvikle	  den	  kommunale	  service,	  så	  det	  fortsat	  er	  kommunerne,	  
der	   sætter	   dagsordenen	   for	   en	   attraktiv	   kommunal	   sektor,	   attraktiv	   for	   borgere,	  
virksomheder	   og	   for	  medarbejderne”	   (Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  12).	  	  	  Med	  henblik	  på	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  som	  case	  er	  det	  relevant	  at	  fokusere	  på	   fagområdet;	   Social	   &	   Sundhed.	   Vi	   vil	   her	   opstille,	   hvilke	   fremtidsbilleder	   strategien	  beskriver	  for	  Social	  &	  Sundhedsområdet:	  	  
a) ”Digitaliseringen	  skal	  skabe	  dokumentation,	  som	  understøtter	  politiske	  beslutninger	  og	  
økonomisk	   styring,	   og	   som	   samtidig	   er	   meningsfuld	   for	   medarbejderne”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  40).	  
b) ”Alle	   myndighedsafgørelser	   skal	   it-­‐understøttes	   for	   at	   skabe	   kvalitet	   i	   afgørelser	   og	  
effektive	  arbejdsgange”	  (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  40).	  
c) ”Velfærdsteknologi	   skal	   bruges	   til	   at	   mindske	   behovet	   for	   arbejdskraft”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  40).	  
d) ”Borgerne	   skal	   have	   adgang	   til	   information,	   kunne	   følge	   egne	   sager	   og	   kunne	  
kommunikere	   digitalt	   med	   kommunen”	   (Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  40).	  	  Disse	  målsætninger	  og	  fremtidsbilleder	  er	  relevante	  for,	  at	  se	  om	  vores	  projekts	  slutvision	  stemmer	  overens	  med	  ”Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015”.	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3.	  MUST-­‐metodens	  begreber	  og	  principper	  I	   følgende	   afsnit	   defineres	   MUST-­‐metodens	   teori,	   hvilket	   giver	   kendskab	   til	   it-­‐forundersøgelsens	  fire	  principper	  og	  faser.	  Derudover	  de	  teknikker,	  som	  bør	  anvendes	  for	  at	   gennemføre	   en	   it-­‐forundersøgelse.	   Efter	   at	   have	   læst	   afsnittet	   forventes	   det,	   at	   der	   er	  givet	   kendskab	   til	   MUST-­‐metoden	   og	   derved	   en	   bedre	   forståelse	   for	   efterfølgende	  metodeafsnit.	   MUST-­‐metoden	   er	   en	   forkortelse	   for	   ”Metode	   til	   Forundersøgelse	   i	  
Systemudvikling	  –	  og	  Teori	  herom”	  (Bødker	  et	  al.	  2008:18-­‐19)	  og	  er	  udviklet	  til	  at	  udføre	  it-­‐forundersøgelser.	   Metoden	   bygger	   på	   bestemte	   principper	   og	   teknikker.	   Hver	   af	   MUST-­‐metodens	   fire	   principper	   og	   faser	   er	   designet,	   så	   de	   kan	   lede	   til	   et	   beslutningsgrundlag.	  Herefter	  kan	  projektet	  evalueres	  og	  muligheden	  for	   implementering	  af	  et	  givent	   it-­‐system	  vurderes.	  	  	  
3.1	  MUST-­‐metodens	  fire	  principper	  MUST-­‐metoden	  bygger	  på	  fire	  principper;	  princippet	  om	  en	  samlet	  vision,	  princippet	  om	  reel	  
brugerinddragelse,	  princippet	  om	  at	  arbejdspraksis	  skal	  opleves	  og	  princippet	  om	  forankring.	  
”De	   udtrykker	   det	   perspektiv,	   som	   projektgruppen	   bør	   tænke	   og	   handle	   ud	   fra,	   når	   den	  
planlægger	   og	   gennemfører	   en	   forundersøgelse”(Bødker	   et	   al	   2008:	   71).	   Principperne	  udtrykker	  MUST-­‐metodens	  ”kerne”,	  da	  de	  er	  retningslinjer	  for,	  hvordan	  it-­‐forundersøgelsen	  skal	  forløbe,	  og	  hvordan	  det	  endelige	  designindhold	  skal	  udformes.	  	  
3.1.1	  Princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  Princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  er	  en	  forholdsregel	  for,	  og	  et	  middel	  til	  at	  sørge	  for,	  at	  det	  it-­‐system,	   der	   bliver	   udviklet,	   stemmer	   overens	   med	   brugernes	   behov.	   ”En	   samlet	   vision	  
omfatter	  forslag	  til	  it-­‐systemer	  og	  arbejdsorganisering	  samt	  kortlægning	  af	  de	  kvalifikationer,	  
som	  brugerne	  har	  behov	  for	  –	  for	  at	  kunne	  udføre	  arbejdet	  i	  den	  nye	  organisering	  og	  med	  de	  
nye	  it-­‐systemer”	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  72).	  Hvis	  en	  innovativ	  idé	  skal	  realiseres,	  kræver	  det	  en	  sammentænkning	  af	  kvalifikationer,	  it	  og	  arbejdsorganisation.	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Figur	  3:	  Tre	  elementer	  i	  princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  (Figur	  2.1,	  Bødker	  et	  al.	  2008:	  72).	  
	  	  Ovenstående	  figur	  viser,	  hvordan	  de	  tre	  elementer	  i	  princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  hænger	  sammen.	   Ofte	   fokuserer	   virksomhederne	   kun	   på	   en	   enkelt	   af	   de	   tre	   visioner,	   hvilket	  medfører,	   at	  deres	  mål	   ikke	   realiseres	  optimalt.	  Derved	  overskrider	   virksomhederne	  ofte	  deres	  budget	  og	  tidsplan	  for	  deres	  projekter,	  da	  de	  tre	  elementer	  ikke	  bliver	  understøttet	  af	  hinanden.	   En	   fejl	   som	   ofte	   forekommer,	   er,	   at	   systemerne	   ikke	   bliver	   brugt	   til	   det,	   de	  oprindeligt	  var	  designet	  til.	  Fejlkilden	  er,	  at	  der	  bliver	  fokuseret	  for	  ensidigt	  på	  it-­‐projekter.	  	  
3.1.2	  Princippet	  om	  reel	  brugerinddragelse	  Princippet	   om	   reel	   brugerinddragelse	   er	   kendetegnet	   for	   MUST-­‐metoden.	   Det	   er	  nødvendigt	   for	   projektgruppen	   at	   involvere	   brugere	   af	   it-­‐systemet	   fra	   den	   organisation,	  hvor	  it-­‐systemet	  skal	  effektiviseres.	  På	  denne	  måde	  kan	  projektgruppen	  få	  et	  overblik	  over,	  hvor	  de	   forskellige	  problematikker	   ligger	  og	   få	   indblik	   i	  brugernes	  ønsker.	  ”Princippet	  om	  
reel	   brugerdeltagelse	   foreskriver,	   at	   repræsentanter	   for	   de	   direkte	   berørte	   ansatte	   skal	  
deltage	  aktivt	   i	   projektgruppens	  arbejde”	   (Bødker	  et	   al.	   2008:	  75).	  Der	  er	   to	   effekter,	   som	  man	  ønsker	  at	  opnå,	  når	  man	  fremhæver	  brugerinddragelse.	  For	  det	  første	  bliver	  brugerens	  egentlige	  situation	  afspejlet,	  og	  for	  det	  andet	  medfører	  brugerdeltagelsen,	  at	  it-­‐systemerne	  bliver	   anvendt	   efter	   hensigten.	   Princippet	   sikrer,	   at	   der	   bliver	   taget	   højde	   for	   brugerens	  situation	   og	   tilføjer	   deres	   kompetencer	   og	   viden.	   Ved	   at	   inddrage	   brugerne	   i	   it-­‐forundersøgelsen	   opnår	   projektgruppen	   forskellige	   vidensområder.	   Nedenstående	   figur	  illustrerer	  dette.	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Figur	  4:	  Seks	  vidensområder	  i	  it-­‐forundersøgelsen	  (Bødker	  et.al	  2008:	  80).	  	  Der	  kan	  opnås	  viden	  inden	  for	  de	  tre	  vidensområder:	  brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis,	  
nye	   it-­‐anvendelser	   og	   teknologiske	   muligheder	   ved	   brug	   af	   princippet	   om	   reel	  brugerdeltagelse.	  Nævnte	  vidensområder	  kan	  opnås	  på	  to	  niveauer;	  den	  abstrakte	  viden	  og	  de	  konkrete	  erfaringer.	  	  Brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis	  viser,	  hvordan	  medarbejdernes	  arbejdsdag	  forløber,	  og	   hvordan	   de	   produkter	   og	   serviceydelser,	   der	   tilbydes	   leveres	   og	   ydes.	   Dette	  vidensområde	   giver	   en	   forståelse	   for,	   hvorfor	   og	   hvordan	   virksomhedens	   forskellige	  opgaver	   udføres,	   og	   hvordan	   eventuelle	   problemer	   håndteres.	   Derudover	   hvordan	  virksomheden	  behandler	  udfordringer	  i	  de	  forretningsmæssige	  mål.	  	  	  It-­‐forundersøgelsen	   bør	   danne	   grundlag	   for	   en	   realisering	   af	   ledelsesstrategier	   og	  arbejdsformer.	   Virksomhedens	   anvendelse	   af	   it-­‐systemer	   og	   anden	   teknologi	   skal	  undersøges,	   samt	   deres	   relationer	   til	   ansatte,	   kunder	   og	   leverandører.	   De	   abstrakte	   og	  konkrete	  vidensniveauer	  indenfor	  brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis	  opnås	  henholdsvis	  gennem	  relevante	  beskrivelser	  og	  konkrete	  erfaringer	  heraf.	   	  Den	  viden,	  der	  bør	  udvikles	  om	   de	   nye	   it-­‐systemer,	   omhandler	  måden	   at	   organisere	   den	   nuværende	   arbejdspraksis	   i	  
Brugerens	  nuværende	  
praksis	   Nye	  it-­‐anvendelse	  
Teknologiske	  
muligheder	  
Abstrakt	  viden	  
A	  	  Relevante	  beskrivelser	  af	  brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis	  
B	  Visioner	  og	  designforslag	  	  
C	  Overblik	  over	  teknologiske	  muligheder	  	  
Konkrete	  erfaringer	  
D	  	  Konkrete	  erfaringer	  med	  brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis	  
E	  Konkrete	  erfaringer	  med	  de	  nye	  it-­‐anvendelser	  	  
F	  Konkrete	  erfaringer	  med	  teknologiske	  muligheder	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virksomheden.	   It-­‐systemer	   og	   anden	   teknologi	   kan	   gennem	   abstrakt	   viden	   medføre	  visioner	  og	  designforslag	  til	  en	  fremtidig	  it-­‐løsning.	  Realises	  visioner	  og	  designforslag,	  bør	  de	   konkrete	   erfaringer	  med	   de	   nye	   it-­‐anvendelser	   undersøges.	   På	   denne	  måde	   vurderes	  behovet	   for	   eventuelle	   nye	   brugerkvalifikationer.	   De	   fremtidige	   teknologiske	  muligheder	  for	   virksomheden	  omhandler	   generel	   viden	  om	   it	   herunder	   relevante	   standard	   systemer.	  Den	  abstrakte	  viden,	  som	  er	  indsamlet,	  bør	  give	  et	  overblik	  over	  de	  fremtidige	  teknologiske	  muligheder.	  Virksomhedens	  arbejdspraksis	  organiseres	  i	  forbindelse	  med	  forskellige	  typer	  af	   it-­‐systemer.	  På	  baggrund	  af	   konkrete	  erfaringer	  med	   tidligere	   it-­‐projekter	  opnås	  viden	  om	  muligheder	  for	  teknologiske	  løsninger	  (Bødker	  et.al	  2008:	  75-­‐83).	  
	  
3.1.3	  Princippet	  om	  at	  arbejdspraksis	  skal	  opleves	  
”Princippet	   om	   at	   arbejdspraksis	   skal	   opleves,	   bygger	   på	   den	   antagelse,	   at	   for	   at	   forstå	   et	  
fænomen	  må	  man	  opleve	  det	  på	  første	  hånd”	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  84).	  Gøres	  der	  brug	  af	  dette	  princip,	   kan	   såkaldte	   ”say/do”-­‐problemer	   undgås,	   som	   betyder,	   at	   det	  man	   siger,	   ikke	   er	  ensbetydende	  med	  det,	  man	   gør.	   Teknikkens	   observation	   anvendes	   som	  et	   redskab	   til	   at	  undersøge	   denne	   problematik,	   da	   den	   afdækker	   de	   konkrete	   erfaringer	   med	   brugernes	  nuværende	   arbejdspraksis	   (Bødker	   et.al	   2008:	   85).	   Dette	   illustreres	   i	   Figur	   4	   -­‐	   Seks	  
vidensområder	  i	  it-­‐forundersøgelsen.	  Derudover	  har	  denne	  teknik	  også	  mulighed	  for	  at	  vise	  de	  konkrete	  erfaringer	  med	  de	  nye	  it-­‐anvendelser	  og	  teknologiske	  muligheder.	  	  	  
3.1.4	  Princippet	  om	  forankring	  
”Princippet	   om	   forankring	   handler	   om	   at	   informere	   om	   og	   skabe	   forståelse	   for	   samt	  
opbakning	  til	  forundersøgelsens	  mål,	  visioner	  og	  planer.	  Målgruppen	  er	  de,	  som	  ikke	  deltager	  
direkte	  i	  forundersøgelsen,	  men	  som	  på	  forskellig	  vis	  skal	  bidrage	  til,	  eller	  som	  bliver	  berørt	  af,	  
implementeringen”	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  89).	  	  Princippet	  om	  forankring	  læner	  sig	  op	  om	  princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  og	  princippet	  om	  reel	  brugerdeltagelse.	  Hvis	  projektgruppens	  resultater	  ikke	  giver	  en	  klar	  forståelse	  af	  deres	  organisationens	   resultater,	   kan	   det	   medføre	   en	   dårlig	   implementering	   af	   it-­‐systemet.	  Princippet	  omhandler,	  hvordan	  projektgruppen	  fortolker	  projektets	  andre	  aktører,	  og	  hvor	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vigtigt	   det	   er	   ikke	   at	   misforstå	   de	   andre	   parter.	   Projektgruppen	   kan	   ofte	   komme	   til	   at	  udvikle	  et	  ”indforstået	  sprog”,	  hvis	  ikke	  den	  indsamlede	  information	  bliver	  forankret	  under	  hele	   forløbet.	   Dette	   kan	   kun	   realiseres,	   hvis	   de	   foreslåede	   forandringer	   forankres	   hos	  styregruppen,	   ansatte,	   interessenter	   eller	   ansvarlige	   for	   it-­‐forundersøgelsens	   visioner	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  89).	  Projektgruppen	  udvikler	  forskellige	  forståelser	  af	  den	  nuværende	  situation	   og	   vision	   gennem	   it-­‐forundersøgelsesprocessen,	   og	   det	   er	   derfor	   vigtigt	   for	  projektgruppen	   at	   få	   fremlagt	   de	   nøjagtige	   fortolkninger	   af	   deres	   it-­‐forundersøgelse.	   ”Et	  
vigtigt	  middel	  til	  forankring	  er	  at	  formidle	  beskrivelser,	  der	  giver	  det	  mest	  reelle	  billede	  af	  den	  
nuværende	  situation,	  sådan	  som	  projektgruppen	  fortolker	  den”	  (Bødker	  et	  al.	  2008	  :91).	  	  
3.2	  MUST-­‐metodens	  fire	  faser	  It-­‐forundersøgelsen	   bør	   opdeles	   i	   fire	   faser;	   forberedelsesfasen,	   fokuseringsfasen,	  
fordybelsesfasen	   og	   fornyelsesfasen.	   Faserne	   skal	   ses	   som	   en	   periode	   mellem	   to	  mellemprodukter,	   hvor	   forskellige	   aktiviteter	   bringer	   it-­‐forundersøgelsen	   fra	   et	  mellemprodukt	  til	  et	  andet	  og	  til	  sidst	  til	  slutproduktet.	  It-­‐forundersøgelsens	  fire	  faser	  kan	  skitseres	   i	   en	   referencelinjeplan.	   En	   referencelinjeplan	   er	   et	   planlægningsværktøj	   til	   at	  kortlægge	  it-­‐forundersøgelsens	  faser.	  Denne	  teknik	  kan	  hjælpe	  projektgruppen	  til	  at	  danne	  overblik	   over	   de	   aktiviteter,	   som	   skal	   indgå	   i	   it-­‐forundersøgelsen.	   Teknikken	   gør	   ikke	  projektet	  fejlfrit,	  men	  giver	  projektgruppen	  mulighed	  for	  at	  evaluere	  og	  regulere	  processen	  (Bødker	   et	   al.	   2008:	   243-­‐248).	   De	   aktiviteter,	   som	   bliver	   beskrevet	   nedenfor,	   er	   de	  aktiviteter,	  vi	  har	  benyttet	  i	  vores	  it-­‐forundersøgelse.	  	  	  
3.2.1	  Om	  forberedelses-­‐	  og	  fokuseringsfasen	  Forberedelsesfasen	  og	  fokuseringsfasen	  kan	  ved	  mindre	  projekter	  med	  fordel	  slås	  sammen	  til	   én	   fase,	   som	   vi	   har	   valgt	   at	   gøre.	   I	   forberedelsesfasen	   etableres	   rammerne	   for	   it-­‐forundersøgelsen.	   Denne	   fase	   begynder,	   så	   snart	   projektgruppen	   har	   besluttet	   sig	   for	   at	  foretage	   en	   it-­‐forundersøgelse.	   I	   fasens	   start	   fastlægges	   it-­‐forundersøgelsens	  ambitionsniveau	  og	  de	  organisatoriske	  og	  tekniske	  betingelser,	  der	  er	  til	  stede	  (Bødker	  et	  al.	   2008:	  112).	  Derefter	  præciseres	  den	  opgave,	   som	   it-­‐forundersøgelsen	   skal	   løse,	   ved	  at	  planlægge,	  hvordan	  projektet	  overordnet	  skal	  udføres	  inden	  for	  givne	  rammer.	  En	  grundig	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forberedelse	   er	   relevant	   i	   en	   it-­‐forundersøgelse	   med	   brugerdeltagelse,	   da	   det	   afklarer	  usikkerhed	  ved	  projektet.	  Der	  skabes	  kontakt	  til	  den	  organisation,	  som	  projektgruppen	  har	  valgt	   at	   beskæftige	   sig	   med,	   og	   der	   etableres	   møder	   med	   pågældende	   organisation.	  Interessenterne	   bliver	   identificeret	   og	   et	   overblik	   skabes	   ved	   hjælp	   af	   en	   workshop.	  Derefter	   klarlægges	   arbejdsdelingen	   mellem	   projektgruppen	   og	   organisationen,	   så	   alle	  involverede	   parter	   får	   en	   forståelse	   af	   udgangspunktet	   for	   it-­‐forundersøgelsens	   videre	  forløb.	  	  	  Det	  primære	  resultat	  af	  forberedelsesfasen	  er	  en	  organisering,	  planlægning	  og	  præcisering	  af	  projektet	  (Bødker	  et.al	  2008:	  131).	  Forberedelsesfasens	  afklaring	  og	  konkretisering	  skal	  danne	   rammerne	   for	   det	   videre	   forløb	   og	   lede	   til	   MUST-­‐metodens	   fokuseringsfase.	   I	  fokuseringsfasen	  bliver	  forundersøgelsens	  mål,	  muligheder	  og	  ambitionsniveau	  yderligere	  afklaret.	  Fasens	  formål	  er,	  at	  identificere	  og	  afklare	  virksomhedens	  overordnede	  situation,	  eventuelle	  it-­‐strategier	  og	  forståelse	  for	  forretningsstrategien	  (Bødker	  et.al	  2008:	  139-­‐140).	  	  	  
3.2.2	  Om	  fordybelsesfasen	  I	   fordybelsesfasen	   bliver	   de	   arbejdsområder,	   som	   der	   er	   blevet	   fundet	   frem	   til	   under	  fokuseringsfasen	   undersøgt.	   Denne	   fase	   udgør	   den	   analyseorienterede	   del	   af	   it-­‐forundersøgelsen,	   og	   formålet	   i	   denne	   fase	   er	   at	   anskueliggøre	   en	   forståelse	   for	   den	  nuværende	   arbejdspraksis,	   og	   understøtte	   en	   prioritering	   af	   mål,	   problemer	   og	   behov	  (Bødker	  et.al	  2008:	  163-­‐164).	  Ved	  at	   følge	  den	  daglige	  arbejdspraksis,	   får	  projektgruppen	  indsigt	  i	  og	  forståelse	  for	  organisationens	  udfordringer.	  Der	  findes	  et	  utal	  af	  værktøjer	  til	  at	  indsamle	   empiri	   om	   fokusområdet,	   som	   analyseres	   senere	   i	   dette	   kapitel.	   Hele	  empiriindsamlingen	   foretages	   og	   analyseres	   i	   denne	   fase,	   og	   den	   opnåede	   viden	   kan	  udfordres	  i	  den	  efterfølgende	  fornyelsesfase.	  I	  fordybelsesfasen	  anvendes	  de	  to	  principper	  fra	  MUST-­‐metoden	  om,	  at	   ”arbejdspraksis	   skal	  opleves”	  og	  ”reel	  brugerinddragelse”.	  Ved	  at	  anvende	   førstnævnte	   princip,	   tages	   der	   udgangspunkt	   i	   de	   begreber	   og	   kategorier	   som	  organisationen	   benytter,	   samt	   at	   der	   analyseres	   ud	   fra	   organisationens	   synsvinkel.	   Her	  opbygges	   et	   tillidsforhold	   mellem	   projektgruppen	   og	   styregruppen,	   som	   er	   vigtigt	   i	   it-­‐forundersøgelses	  slutfase.	  På	  denne	  måde	  undgår	  projektgruppen	  at	  fremstå	  bedrevidende,	  men	   i	   stedet	   forstående	   og	  professionel.	   Princippet	   om	   reel	   brugerinddragelse	   er	   også	   en	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grundlæggende	   del	   af	   fordybelsesfasen,	   da	   brugernes	   deltagelse	   i	   analysen	   er	   vigtig	   for	  forståelsen	   af	   deres	   arbejdsgang	   "(...)	   kun	   gennem	   et	   grundlæggende	   kendskab	   til	   den	  
nuværende	  arbejdspraksis	  er	  det	  muligt	  at	  nå	  frem	  til,	  hvad	  vi	  kalder	  et	  bæredygtigt	  design"	  (Bødker	   et	   al.,	   2008:	   164).	   Det	   er	   vigtigt,	   at	   designvisionen	   bygger	   på	   og	   respekterer	  organisationens	  nuværende	  principper	  og	  traditioner,	  men	  samtidig	  er	  nytænkende.	  Dette	  giver	   projektgruppen	   mulighed	   for	   at	   udpege	   nuværende	   kvaliteter	   og	   egenskaber,	   som	  designet	  skal	  bevare	  eller	  fremme.	  	  
3.2.3	  Om	  fornyelsesfasen	  Fornyelsesfasen	   er	   den	   sidste	   af	   it-­‐forundersøgelsens	   fire	   faser.	   Udgangspunktet	   for	  fornyelsesfasen	   er	   resultatet	   af	   fordybelsesfasen.	   I	   fornyelsesfasen	   handler	   det	   for	  projektgruppen	  om	  at	  få	  bragt	  idéerne	  og	  eventuelle	  krav	  fra	  de	  tre	  forrige	  faser	  sammen	  til	  en	  eller	  flere	  samlede	  visioner.	  De	  samlede	  visioner	  skal	  være	  et	  udtryk	  for,	  hvordan	  man	  bedst	   muligt	   kan	   opnå	   de	   mål,	   behov	   og	   muligheder,	   der	   blev	   belyst	   i	   fornyelsesfasen.	  Derudover	   skal	   fornyelsesfasen	   indeholde	   en	   vurdering	   af	   de	   fordele,	   ulemper	   og	  omkostninger	   en	   eventuel	   implementering	   vil	  medføre.	   Til	   slut	   skal	   der	   i	   fornyelsesfasen	  udarbejdes	  en	  strategi	  og	  plan	  over	  den	  tekniske	  og	  organisatoriske	  implementering	  af	  de	  samlede	  visioner	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  189).	  	  Formålet	  med	  fornyelsesfasen	  er	  at	  forberede	  brugerne	  på	  forandringer	  og	  at	  bearbejde	  et	  bæredygtigt	   beslutningsgrundlag	   i	   form	   af	   it-­‐forundersøgelsen,	   inden	   forandringen	  igangsættes	   og	   implementeres	   (Bødker	   et.al	   2008:	   190-­‐191).	   På	   baggrund	   af	   it-­‐forundersøgelsen	  skal	  organisationens	  ledelse	  og	  interessenter	  acceptere,	  justere	  eller	  afslå	  implementeringen	   af	   de	   samlede	   visioner,	   som	   it-­‐forundersøgelsen	   indeholder.	   Det	   er	  derfor	   vigtigt,	   at	   projektgruppen	   har	   struktureret	   et	   forløb,	   der	   overskuelig	   gør,	   hvilken	  viden,	  der	  skal	  udvikles,	  for	  at	  de	  samlede	  visioner	  kan	  opnås.	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4.	  Forberedelses-­‐	  og	  Fokuseringsfase	  I	   dette	   afsnit	   redegøres	   der	   for	   forberedelses	   –	   og	   fokuseringsfasens	   aktiviteter,	   hvilket	  giver	   indblik	   i	   projektets	   opstart.	   Dette	   vil	   medvirke	   til	   en	   forståelse	   for	   projektets	  teknikker,	   rammer	   og	   resultater.	   Fasernes	   resultater	   samles	   i	   en	   afsluttende	   analyse	   og	  diskussion,	   hvor	   en	   delvision	   skitseres.	   Vi	   har	   valgt	   at	   slå	   forberedelsesfasen	   og	  fokuseringsfasen	  sammen	  af	  praktiske	  årsager,	  da	  sidst	  nævnte	  fase	  konkretiserer	  den	  først	  nævnte.	  	  	  
4.1	  Projektgrundlag	  og	  Referencelinjeplanlægning	  Forberedelsesfasens	  resultat	  præciserer	  projektets	  udgangspunkt	  og	  videre	  forløb	  i	  form	  af	  et	  projektgrundlag	  for	  it-­‐forundersøgelsen.	  Projektgrundlaget	  er	  med	  til	  at	  skabe	  en	  fælles	  forståelse	   af	   projektets	   rammer	   og	   udgør	   grundlaget	   for	   afklaring	   af	   mulige	   fremtidige	  interne	  og	  eksterne	  konflikter	  (Bødker	  et.al	  2008:	  130).	  I	  forlængelse	  af	  projektgrundlaget	  skal	  der	  udformes	  en	  plan	  for	  forløbet.	  Vi	  har	  valgt,	  at	  planen	  for	  vores	  it-­‐forundersøgelse	  skal	  udformes	  som	  en	  referencelinjeplan.	  	  Referencelinjeplanen	   skal	   visualisere	   og	   redegøre	   for	   den	   planlagte	   proces	   for	   it-­‐forundersøgelsen.	  Formålet	  med	  referencelinjeplanen	  er	  at	  fastsætte	  nogle	  holdepunkter	  i	  forhold	   til	   styringen	   af	   it-­‐forundersøgelsens	   videre	   forløb,	   for	   at	   anskueliggøre	   it-­‐forundersøgelsens	   proces,	   omfang	   og	   ambitions	   niveau	   (Bødker	   et	   al.	   2008:	   131).	   En	  referencelinjeplan	   understøtter	   og	   danner	   overblik	   over	   planlægningen	   af	   en	   it-­‐forundersøgelse	   som	   en	   arbejdsproces.	   Derfor	   er	   planen	  med	   til	   at	  muliggøre	   projektets	  fremdrift.	   Undervejs	   i	   it-­‐forundersøgelsens	   forløb	   tages	   planen	   op	   til	   kritisk	   vurdering,	  eventuelle	   ændringer	   indføres	   samt	   de	   følgende	   faser	   planlægges	   i	   større	   detalje.	  Referencelinjeplanlægning	   er	   derfor	   et	   hjælpemiddel	   til	   at	   regulere	   processen,	   når	   der	  konstateres	   uoverensstemmelser	   mellem	   planen	   og	   virkeligheden.	   Vi	   formulerede	  projektgrundlaget	   i	   samarbejde	   med	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommunes	   leder	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  sundhedsfagligkonsulent	  for	  Pleje	  og	  Sundhed	  Birgitte	  Ring	  Dahl.	  Charlotte	   Fritz	   Hansen	   og	   Birgitte	   Ring	   Dahl	   repræsenterer	   styregruppen	   fra	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune.	   	   I	   fællesskab	   udarbejdede	   vi	   et	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beslutningsgrundlag	   ud	   fra	   opgavens	   formål,	   projektets	   organisering,	   ressourcer,	  interessenter,	   overordnet	   fremgangsmåde,	   arbejdsform,	   teknikker	   og	  beskrivelsesværktøjer	   (Bilag	   2	   –	   Projektgrundlag	   ).	   Interessenterne	   har	   vi	   i	  projektgrundlaget	   identificeret	   som	   alle	   medarbejdere	   i	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	  Kommune,	  som	  anvender	  de	  berørte	  it-­‐systemer.	  Ud	  fra	  vores	  referencelinjeplan	  er	  SWOT-­‐analyse	  herunder	  Risikomatrix	  den	  første	  aktivitet	  i	  vores	  it-­‐forundersøgelse.	  	  
4.2	  SWOT-­‐analyse	  og	  Risikomatrix	  Formålet	   med	   fokuseringsfasen	   er	   at	   afklare	   og	   afgrænse	   arbejdsområdet	   yderligere	   til	  videre	  analyse	  og	  diskussion	  i	  fordybelsesfasen.	  Vi	  har	  gennem	  en	  SWOT-­‐analyse	  herunder	  risikomatrix	  med	  to	  ansatte	  i	  visitationsafdelingen	  identificeret	  projektets	  arbejdsområde.	  	  
4.2.1	  SWOT-­‐analyse	  SWOT	  står	  for;	  Strengths,	  Weaknesses,	  Opportunities	  og	  Threats.	  En	  SWOT-­‐analyse	  giver	  et	  samlet	  overblik	  over	  organisationens	  status	  i	  nuværende	  situation.	  Det	  er	  et	  redskab	  til	  at	  evaluere,	   erkende	   og	   vurdere	   virksomhedens	   konkurrencesituation.	   Analysen	   foretages	   i	  samarbejde	  med	  inviterede	  interessenter	  og	  projektgruppen.	  SWOT-­‐analysen	  skal	  fungere	  som	  en	  fælles	  brainstorming,	  som	  ofte	  finder	  sted	  i	  forberedelses-­‐	  og	  fokuseringsfasen	  for	  at	  få	  et	  overblik	  over	  organisation	  	  situation	  (Bødker	  et.al	  2008:	  233).	  	  	  
Figur	  5:	  SWOT-­‐Model	  (Bødker	  et.al	  2008:	  270).	  	  SWOT-­‐analysen	   forbinder	   interne	   og	   eksterne	   forhold.	   Styrker	   og	   svagheder	   ses	   som	  organisations	   	   interne	   situation.	  Under	  eksterne	   forhold	  vurderes	  muligheder	  og	   trusler	   i	  organisations	   	   omverden.	   Herfra	   vurderes	   organisations	   stærke	   og	   svage	   sider	   samt	  muligheder	   og	   trusler	   indenfor	   organisationen.	   Efter	   udarbejdelsen	   af	   en	   SWOT-­‐analyse,	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skal	   denne	   bruges	   som	   grundlag	   for,	   at	   en	   organisation	   kan	   udarbejde	   strategier	   for	  fremtiden.	   Strategierne	   bør	   sikre,	   at	   styrkerne	   bruges	   til	   at	   eliminere	   svaghederne,	   at	  mulighederne	  udnyttes	  og	  at	  de	  trusler,	  der	  kan	  forekomme	  reduceres	  (Bødker	  et.al	  2008:	  269-­‐270).	  	  	  Vi	   foretog	   en	   SWOT-­‐analyse	  med	   lederen	   af	   visitationsafdeling	  Charlotte	   Fritz-­‐Hansen	   og	  sundhedsfagligkonsulent	   for	   Pleje	   &	   Sundhed	   Birgitte	   Ring	   Dahl,	   for	   at	   kunne	   kortlægge	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommunes	   kommunikationsudfordringer	   og	   udvælge,	  hvilket	   arbejdsområde	   vi	   skulle	   fokusere	   på.	   Ud	   fra	   en	   beskrivelse	   af,	   hvad	  visitationsafdelingen	   foretager	   sig	   af	   arbejdsopgaver,	   organisationsplan	   og	   it-­‐systemer,	  indledte	   vi	   en	  brainstorm	   til	   SWOT-­‐analysen	  om	  Gentofte	  Kommunes	   visitationsafdelings	  umiddelbare	   styrker,	   svagheder,	   trusler	   og	   muligheder.	   Vi	   introducerede	   de	   ansatte	   for	  SWOT-­‐teknikken.	  For	  at	  skabe	  et	  overblik,	  havde	  vi	  illustreret	  SWOT-­‐modellen	  på	  et	  stykke	  pap,	   så	   deltagerne	   kunne	   følge	  med	   undervejs.	   Vi	   tog	   en	   styrke,	   svaghed,	  mulighed	   eller	  trussel	  op	  til	  diskussion	  af	  gangen,	  og	  resultatet	  blev	  skrevet	  ned	  på	  Post-­‐its	  og	  sat	  op	  på	  SWOT-­‐modellen.	   På	   denne	   måde	   fik	   vi	   de	   ansatte	   til	   at	   deltage	   aktivt	   og	   få	   en	  gennemarbejdet	  SWOT-­‐analyse	  for	  visitationsafdelingen.	  	  	  	  
Side	  27	  af	  108	  
	  
Figur	  6	  –	  SWOT-­‐analyse	  (Bilag	  3).	  	  Ovenstående	   figur	   illustrerer	   vores	   udarbejdede	   SWOT-­‐analyse.	   Ud	   fra	   den	   foretagne	  SWOT-­‐analyse	  kan	  vi	  konkludere,	  at	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  på	  nuværende	  tidspunkt	   anvender	   fire	   forskellige	   it-­‐systemer	   til	   håndtering	   af	   arbejdssager;	  Microsoft	  
Outlook,	  Captia	  Scanjour,	  CSC	  og	  KMD	  Care.	  Visitationsafdeling	  benytter	  Microsoft	  Outlook	  til	  e-­‐mails.	   Microsoft	   Outlook	   er	   et	   af	   de	   systemer,	   som	   opfylder	   kravene	   bedst,	   når	   det	  kommer	   til	   kommunikation	   internt	   og	   eksternt.	   I	   de	   interne	   afdelinger	   hos	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommune	   er	  medarbejderne	   tilkoblet	   en	   fælles	  mailboks,	  som	  hyppigt	  bliver	  tømt	  af	  alle	  medarbejderne	  i	  gruppen.	  Dette	  gør,	  at	  alle	  medarbejderne	  har	   mulighed	   for	   at	   tømme	   mailboksen.	   Microsoft	   Outlook	   anvendes	   yderligere	   til	  	  kalenderdeling	  i	  visitationsafdeling.	  Kalenderdelingen	  bidrager	  til	  en	  videns	  deling	  mellem	  medarbejderne	   i	   visitationsafdelingen.	   Møder	   planlægges	   gennem	   denne	   kalenderdeling,	  hvilket	   fungerer	   godt	   så	   længe	  medarbejderne	   benytter	   den.	   Som	   det	   fremgår	   af	   SWOT-­‐analysen,	  er	  der	  få	  i	  afdelingen,	  som	  ikke	  anvender	  kalenderen.	  De	  medarbejdere,	  der	  ikke	  anvender	  kalenderdelingen,	  modtager	  besked	  på	  anden	  vis	  oftest	  over	  telefon.	  I	  afdelingen	  
Hjælpemidler	   anvender	  medarbejderne	  en	   intern	  gruppekalender,	   hvor	  de	  noterer,	   hvilke	  borgere	  de	  visiterer.	  Dette	  medfører,	  at	  medarbejderne	  i	  Hjælpemidler	   ikke	  er	  lige	  gode	  til	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at	  anvende	  hele	  visitationsafdelingens	  kalenderen,	  hvor	  alle	  medarbejderne	  kan	  skabe	  sig	  et	  overblik	  over	  afdelingernes	  kalendere.	  Derudover	  benytter	  visitationsafdelingen	  sig	  af	  et	  lokalt	  intranet,	  hvor	  medarbejderne	  kan	  videns	  dele	  på	  tværs	  af	  fagområder	  og	  orienterer	  sig	  om	  kantinens	  madplan,	  sociale	  arrangementer	  etc.	  	  	  Foruden	  Microsoft	   Outlook	   anvender	   visitationsafdeling	   et	   omsorgssystem	   Rambøll	   Care,	  som	  nu	  er	  opkøbt	  af	  KMD	  Care.	  Visitationsafdelingen	  bruger	  KMD	  Care	  som	  fagstyrings-­‐	  og	  sags-­‐styringssystem	   til	   at	   administrere	   borgernes	   oplysninger.	   Borgernes	   oplysninger	   og	  informationer	   er	   bundet	   på	   cpr-­‐nummer.	   KMD	   Care	   indeholder	   derudover	  visitationsafdelingens	   lagerstyrring,	   personalemoduler,	   vagtplaner,	   plejeboliger,	  hjemmepleje	   etc.	   Charlotte	   Fritz	   Hansen	   og	   Birgitte	   Ring	   Dahl	   mener,	   at	   kommunerne	  imellem	  burde	  kunne	  kommunikere	  via	  KMD	  Care.	  Derudover	  mener	  de,	  at	  KMD	  Care	  burde	  tillade,	   at	   kommunerne	   kan	   dele	   information	   om	   borgerne,	   da	   dette	   endnu	   ikke	   er	  tilgængeligt.	   Visitationsafdelingen	   anvender	   derudover	   et	   eksternt	   it-­‐system,	   CSC,	   der	  indeholder	   data	   for	   borgere.	   Dette	   system	   anvendes	   af	   Tranehaven,	   som	   er	   et	  genoptræningssted.	  CSC	  bruges	  til	  orientering	  om	  borgernes	  tilstand	  og	  er	  i	  korte	  træk	  det	  samme	   system	   som	   KMD	   Care.	   Ydermere	   anvender	   visitationsafdelingen	   et	  dokumenthåndteringssystem,	   der	   skal	   erstatte	   de	   tidligere	   papirarkiver.	   Dette	   program	  dokumenterer	  cases,	  oplysninger	  om	  borgerne	  samt	  opretter	  mapper	  med	  dokumenter,	  der	  skal	   deles	   mellem	   medarbejdere	   etc.	   Derudover	   fungerer	   Captia	   Scanjour	   godt	   som	  mailsystem,	  når	  det	  omhandler	  mails	  til	  flere	  personer.	  	  	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl	  anser	  de	  mange	  it-­‐systemer	  som	  en	  svaghed.	  Afdelingerne	  hos	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  har	  behov	  for	  at	  kommunikere	  på	  kryds	  og	  tværs	  af	  hinanden,	  når	  de	  skal	  dele	  data.	  Der	  findes	  ingen	  fælleskommunale	  krav	  til,	   hvordan	   og	   i	   hvilke	   it-­‐systemer	   datadelingen	   skal	   foregå.	   Kommunale	  visitationsafdelinger	  landet	  over	  bestemmer	  selv,	  hvilke	  it-­‐systemer	  de	  vil	  anvende,	  da	  der	  ikke	   findes	   et	   kollektivt	   journal-­‐	   og	   arkivsystem.	   	  Dette	   skyldes	   blandt	   andet,	   at	   der	   ikke	  findes	  nogen	  national	  it-­‐strategi	  på	  området.	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Derudover	   anser	   Charlotte	   Fritz	   Hansen	   og	   Birgitte	   Ring	   Dahl	   den	   fysiske	   placering	   af	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune	   som	   en	   svaghed,	   da	   den	   fysisk	   er	   delt	   op	   i	   to.	  Størstedelen	   af	   visitationsafdelingen	   sidder	   i	   Hellerups	   gamle	   ret,	   mens	   it-­‐afdelingen	   for	  visitationsafdeling	   sidder	   på	   Gentofte	   Rådhuset	   på	   Bernstorffsvej	   i	   Hellerup.	  Medarbejderne	   i	   visitationsafdelingen	   mener,	   at	   den	   personlige	   relation	   samt	   tilliden	   til	  kolleger	  er	  vigtig.	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl	   tilkendegav,	  at	  den	   fysiske	  placering	   er	   problematisk,	   når	   kolleger	   på	   tværs	   af	   den	   fysiske	   placering	   skal	   spørge	   om	  hjælp	  eller	  have	  løst	  problemstillinger.	  Den	  interne	  kommunikation	  kompliceres	  yderligere	  ved	   it-­‐relaterede	  spørgsmål,	  da	   it-­‐afdelingen	  er	  placeret	  på	  Gentofte	  Rådhus.	  Dette	  sætter	  højere	   krav	   til	   de	   nuværende	   it-­‐systemer,	   da	   den	   interne	   kommunikation	   er	   afhængig	   af	  dette.	  	  	  Alle	  medarbejdere	  i	  visitationsafdelingen	  har	  forskellige	  faglige	  baggrunde,	  og	  det	  er	  derfor	  vigtigt	  for	  dem	  at	  kende	  hinandens	  kvalifikationer.	  Derudover	  er	  medarbejdernes	  relation	  til	  hinanden	  en	  vigtig	  del	  af	  samarbejdet,	  da	  det	  resulterer	   i	   trygge	  rammer	  og	  dermed	  et	  velfungerende	  arbejdsmiljø.	  Det	  årlige	  kursus	  på	  tværs	  af	  afdelingerne	  bidrager	  til	  at	  skabe	  og	   vedligeholde	   relationer	   mellem	   medarbejderne.	   Dette	   giver	   også	   medarbejderne	  muligheden	   for	   at	   dele	   viden	   og	   erfaringer	   inden	   for	   it-­‐systemer.	   Medarbejderne	   hos	  visitationsafdelingen	  har	  ofte	  behov	  for	  at	  bidrage	  med	  ønsker	  til	  deres	  it-­‐systemer.	  Denne	  proces	   kompliceres	   af,	   at	   de	   ansatte,	   der	   implementerer	   nye	   it-­‐systemer,	   kan	   misforstå	  visitationsafdelingens	   behov	   eller	   udfordringer.	   Dette	   skyldes,	   at	   medarbejderne	   i	  visitationsafdelingen	  ikke	  besidder	  professionelt	  it-­‐sprog.	  	  	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl	  gav	  udtryk	  for,	  at	  visitationsafdelingen	  generelt	  anvender	  forældet	  it	  blandt	  andet	  faxen.	  Visitationsafdelingen	  benytter	  fax,	  som	  internt	  og	  eksternt	  kommunikationsredskab.	  Visitationsafdelingen	  sender	  ofte	  personfølsomme	  data	  gennem	  fax,	  og	  derfor	  skal	  modtagelsen	  af	   faxen	  bekræftes.	  Når	   faxen	  modtages,	  skal	  den	  indskrives	  digitalt	  i	  form	  af	  indscanning	  eller	  manuel	  indskrivning	  i	  et	  digitalt	  arkivsystem.	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4.2.2	  Risikomatrix	  Ud	   fra	   en	   SWOT-­‐analyse	   skal	   et	   gennemgående	   problem	   i	   organisationen	   klarlægges.	  SWOT-­‐analysens	   resultater	   identificeres	   i	   en	   risikomatrix,	   som	  kategoriserer	   resultaterne	  efter	  risikofaktor,	  konsekvens	  og	  sandsynlighed	  (Bødker	  et.al	  2008:	  271).	  	  	  
	  
Figur	  7	  –	  Risikomatrix	  (Bilag	  4).	  Ovenstående	   figur	   illustrerer	   vores	   kategoriserede	   resultater	   fra	   SWOT-­‐analysen,	   som	  vurderes	  i	  en	  risikomatrix.	  I	  risikomatricen	  er	  det	  kun	  svagheder	  og	  trusler,	  der	  vurderes.	  Placeres	   et	   resultat	   i	   højre	   side	   af	   matricen,	   vurderes	   den	   som	   at	   risikofaktoren	  sandsynligvis	  vil	  opstå.	  Placeres	  et	  resultat	   i	  øverste	  del	  af	  matricen	  vurderes	  den	  som	  en	  risikofaktor,	   der	   kan	  medføre	   negative	   konsekvenser.	   Resultaterne	   vurderes	   derfor	   efter	  dens	   sandsynlighed	   samt	  konsekvens	  niveau.	  Der	   tegnes	  en	   stiplet	  diagonal	   linje	  gennem	  matricen.	   Til	   de	   resultater,	   der	   bliver	   placeret	   over	   linjen,	   skal	   der	   diskuteres	  løsningsforslag	   til,	   hvordan	   man	   kan	   undgå	   dem	   eller	   reducere	   deres	   sandsynlighed	   og	  konsekvens	   (Bødker	   et	   al.	   2008:	   271).	   På	   denne	   måde	   identificeres	   og	   afgrænses	   de	  arbejdsområder,	   som	  projektgruppen	  skal	   fokusere	  på	   i	   fordybelsesfasen.	   I	  nedenstående	  afsnit	  samles	  resultaterne	  fra	  risikomatricen	  i	  en	  samlet	  analyse	  og	  diskussion.	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Ud	   fra	   risikomatricen	   har	   vi	   vurderet	   brugen	   af	   de	   mange	   it-­‐systemer	   til	   at	   være	  uhensigtsmæssige	   for	  medarbejderen,	   da	   systemerne	   fungerer	   uafhængigt	   og	   derfor	   ikke	  kommunikerer	  med	  hinanden.	  På	  denne	  måde	  forhindrer	  de	  mange	  it-­‐systemer	  en	  optimal	  datadeling	  og	  besværliggør	  kommunikationsprocessen.	  Processerne	  omkring	  at	   lagre	  data	  eller	   hente	   data	   fra	   andre	   offentlige	   myndigheder	   er	   mere	   komplicerede,	   end	   de	   burde	  være.	   Visitationsafdeling	   er	   udfordret	   af	   at	   data,	   der	   behandles,	   ikke	   er	   digitaliseret.	  Visitationsafdelingen	   i	  modtager	  derfor	   store	  dele	  af	  deres	  data	  på	   indscannede	  papirer	   i	  deres	   mailboks.	   Disse	   data	   skal	   manuelt	   flyttes	   fra	   deres	   mailboks	   til	  dokumenthåndteringssystemet	   Captia	   Scanjour.	   Hvis	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	  Kommune	   skal	   indhente	   data	   udefra,	   skal	   data	   sendes	   med	   posten.	   Post	   Danmark	  indscanner	   brevet	   og	   sender	   det	   videre	   til	   visitationsafdelingens	  mailboks.	  Denne	   proces	  kunne	  forenkles	  og	  effektiviseres	  ved	  at	  oprette	  en	  fælles	  dataplatform,	  hvor	  data	  fra	  andre	  offentlige	  myndigheder	  kan	  hentes	  inde	  for	  lovgivningens	  rammer.	  	  Kommunerne	   lander	   over	   er	   selvstændige	   og	   benytter	   sig	   derfor	   ikke	   af	   de	   samme	   it-­‐systemer.	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	   forsøger	   at	  benytte	   sig	   af	   erfaringer	   fra	  andre	   visitationer	   i	   landet.	   Charlotte	   Fritz	   Hansen	   kommer	   med	   eksemplet;	   ”Jeg	   har	   da	  
engang	  fået	  en	  aha-­‐oplevelse	  i	  Odense.	  Vi	  har	  taget	  hele	  vejen	  til	  Odense	  for	  at	  se,	  hvordan	  de	  
gjorde	   noget	   med	   deres	   hjælpemidler	   og	   der	   fik	   vi	   en	   aha-­‐oplevelse	   på	   Rambøll	   Care	   (…)	  
pludselig	  fandt	  vi	  ud	  af,	  gud	  det	  kan	  vores	  da	  også”	  (Fritz	  Hansen,	  lydfil	  1:	  tid	  01:12:40).	  Hvis	  kommunernes	   samarbejde	   blev	   styrket	   yderligere,	   ville	   standardiseringen	   af	   et	   fælles	   it-­‐system	  forenkles.	  Flere	  kommuners	  visitationsafdelinger	  har	  på	  nuværende	  tidspunkt	  KMD	  
Care,	  men	  dette	  er	  ikke	  ensbetydende	  med,	  at	  de	  kan	  kommunikere	  med	  hinanden.	  Birgitte	  Ring	  Dahl	  nævner	  eksemplet;	   ”Så	   selvom	  de	   i	  Gladsaxe	  kommune	  har	  Rambøll	   Care	  kan	   vi	  
ikke	   kommunikere	   med	   dem,	   det	   er	   kun	   Gentofte	   kommune	   der	   er	   inde	   i	   Rambøll	   Care”	  (Birgitte	  Ring	  Dahl	  Lydfil	  1:	  tid	  00:24:50).	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl	  har	  et	   ønske	   om,	   at	  CSC,	   KMD	  Care	  og	   læge	   journaler	   bliver	   slået	   sammen.	  Derudover	  mener	  Charlotte	   Fritz	   Hansen,	   at	   det	   ville	   være	   ”(…)	   rigtig	   godt,	   hvis	  man	   kun	   havde	   ét	  medicin	  
skema	  på	  en	  borger”	  (Fritz	  Hansen,	   lydfil	  1:	  tid	  00:45:04).	  På	  denne	  måde	  kan	  kommuner,	  sygehuse,	   læger,	   sygeplejersker	   og	   Tranehaven	   etc.	   foretage	   datadeling	   af	  borgerinformationer.	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  En	   yderligere	   udfordring	   ved	   en	   standardisering	   er	   visitationsafdelings	   nuværende	   it-­‐systemer,	  skyldes	  også	  de	  nuværende	  forældede	  arbejdsredskaber.	  Eksempelvis	  brugen	  af	  faxmaskinen	   til	   personjournaler,	   som	   forlænger	   og	   vanskeliggør	   en	   ellers	   enkel	  arbejdsproces.	  "Fax	  er	  en	  meget	  meget	  usikker	  måde	  at	  kommunikere	  på,	  for	  du	  ved	  faktisk	  
ikke...	   faktisk	   er	  det	  mærkeligt,	   at	  den	  er	  godkendt	   til	   personfølsomme	  data"	   (Fritz	  Hansen,	  lydfil	  1:	   tid	  25:57).	  Som	  det	   fremgår	   i	  Charlotte	  Fritz	  Hansens	  udtalelse	   i	  SWOT-­‐analysen,	  besværliggør	  faxen	  kommunens	  interne	  og	  eksterne	  kommunikation.	  Visitationsafdelingen	  skal	  ringe	  til	  modtageren	  og	  bekræfte,	  at	  de	  sender	  en	  fax	  med	  borgerens	  data,	  og	  derefter	  skal	  modtageren	  ringe	  og	  bekræfte	  modtagelsen.	  Sikkerheden	  ved	  at	  sende	  borgerens	  data	  via	   e-­‐mail	   er	   langt	   højere	   end	   den	   nuværende	   datadeling.	   Ikke	   alle	   ansatte	   i	   Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  er	  omstillingsparate	   til	  nye	   it-­‐systemer.	  Dette	  er	  afgørende	  for,	  om	  en	  digitalisering	  overhovedet	  kan	  gennemføres,	  da	  det	  er	  medarbejderne,	  der	  skal	  vænnes	  til	  nye	   it-­‐systemer.	  Derfor	  er	  det	  vigtigt	  at	  gøre	  nye	   it-­‐systemer	  brugervenlige,	  da	  medarbejderne	  visitationsafdeling	  har	  svært	  ved	  at	   sætte	  ord	  på	  deres	  behov	  omkring	   it-­‐systemer.	  ”Det	  er	  faktisk	  en	  svær	  ting,	  at	  fagfolk	  og	  it-­‐folk	  skal	  kommunikere	  om	  udviklingen”	  (Ring	  Dahl,	  lydfil	  1:	  tid	  00:30:15).	  For	  at	  undgå	  misforståelser	  har	  medarbejderne	  brug	  for	  et	  bindeled,	  der	  binder	  de	  to	  fysiske	  visitationsafdelinger	  sammen.	  Det	  er	  vigtigt,	  at	  udvikle	  et	  fælles	  fagudtryk,	  som	  begge	  parter	  forstår.	  	  Dette	  er	  en	  måde	  at	  organisere	  arbejdet	  på,	  så	  det	  er	  lettere	  at	  have	  en	  dialog.	  Udfordringen	  er,	  at	  udvikle	  snitflader	  mellem	  fagfolk	  og	  it-­‐folk.	  	  	  
4.3	  Designskitse	  Ud	   fra	   ovenstående	   resultater,	   diskuteres	   de	   hovedproblematikker	   vores	   vision	   vil	  behandle.	  En	  delvision	  og	  delkonklusion	  vil	  derfor	  blive	  præsenteret	  og	  illustreret	  i	  form	  af	  en	  designskitse	  af	  den	  nuværende	  arbejdspraksis	  til	  vores	  vision	  om	  en	  fælles	  dataplatform.	  	  Tidligt	   i	   projektets	   forløb	   kan	   en	   designskitse	   give	   det	   første	   bud	   på	   delvisioner	   af	   den	  samlede	   vision	   (Bødker	   et.al	   2008:	   294).	   En	   designskitse	   bruges	   til	   at	   visualisere	  projektgruppens	   foreløbige	  designidéer,	  og	  hjælper	  projektgruppen	  undervejs	   til	  at	  skabe	  et	  samlet	  overblik	  over	  elementerne	   i	  den	  endelige	  vision.	  Ofte	   tegnes	   første	  designskitse	  efter	   første	   workshop,	   da	   projektgruppen	   allerede	   har	   fået	   idéer	   til	   den	   samlede	   vision	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(Bødker	   et.al	   2008:	   295).	   Designskitsen	   kan	   også	   udarbejdes	   på	   baggrund	   af	   de	   mange	  idéer	   til	   it-­‐anvendelser,	   som	   nævnes	   under	   de	   foretagne	   observationer	   og	   interviews.	  Undervejs	   i	   projektets	   forløb	   bliver	   designskitsen	   mere	   deltaljeret	   og	   designskitsens	  elementer	  kan	   relateres	   til	   specifikke	  arbejdssituationer.	  Gennem	  projektets	   forløb	  har	  vi	  været	  opmærksomme	  på	  at	  få	  vores	  tanker	  og	  foreløbige	  resultater	  ned	  på	  papir	  og	  har	  på	  denne	   måde	   skabt	   overblik	   over	   vores	   proces.	   Ud	   fra	   vores	   SWOT-­‐analyse	   herunder	  risikomatricen,	   har	   vi	   illustreret	   vores	   vision	   til	   en	   velfærdsteknologi,	   nemlig	   en	   fælles	  digital	  platform.	  	  	  
4.4	  Delvision	  1	  
	  
Figur	  8:	  Nuværende	  ekstern	  kommunikationsproces	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  Ovenstående	   figur	   viser	   de	   nuværende	   eksterne	   kommunikationsudfordringer.	   Figuren	  illustrerer,	   hvordan	   Hjælpemidler	   visitationsafdeling	   kommunikerer	   og	   deler	   data	   med	  andre	   sundheds-­‐	   og	   udføre	   instanser.	   Problematikken	   ved	   ovenstående	   figur	   opstår,	   når	  visitationsafdelingen	   eksempelvis	   skal	   indsamle	   data	   om	  borgere	   fra	   andre	   sundheds-­‐	   og	  udføre	   instanser.	   Visitationsafdelingen	   skal	   tage	   kontakt	   til	   praktiserende	   læge	   og	  plejehjem,	  hvis	  visitationsafdelingen	  skal	  bruge	  data	  derfra.	  Det	  er	  derfor	  relevant,	  at	  se	  på	  den	  generelle	  problematik	  omkring	  datadeling	  i	  den	  offentlige	  sektor.	  	  
Side	  34	  af	  108	  
	  
Figur	  9:	  Den	  nuværende	  traditionelle	  kommunikation	  mellem	  borgere	  og	  de	  offentlige	  myndigheder.	  	  	  Datadeling	   af	   borgerens	   informationer	   kan	   på	   nuværende	   tidspunkt	   ikke	   ske	   digitalt	  mellem	   myndighederne.	   Myndighederne	   kan	   være	   sygehuse,	   kommuner,	   plejehjem	   etc.	  Ministeriet	  for	  Videnskab,	  Teknologi	  og	  Udvikling	  har	  i	  deres	  ”Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur”	  fra	  2003	   opstillet	   nogle	   centrale	   anbefalinger	   for,	   hvordan	   den	   offentlige	   sektor	   i	   fællesskab	  skal	   udvikle	   deres	   it-­‐systemer.	   Dette	   er	   gjort,	   for	   at	   skabe	   et	   grundlag	   for,	   hvordan	   den	  offentlige	  sektor	  bedst	  muligt	  kan	  opnå	  en	  bedre	  og	  mere	  flydende	  datadeling.	  Ministeriet	  for	   Videnskab,	   Teknologi	   og	   Udvikling	   udstiller	   samme	   problematik,	   som	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  står	  overfor.	  	  	  
”Mange	  offentlige	  IT-­‐systemer	  er	  hidtil	  blevet	  udviklet	  ud	  fra	  nogle	  relevante,	  men	  samtidig	  ret	  
snævre	  hensyn,	   hvor	   »bedst	   og	  billigst«	  princippet	   i	  mange	   tilfælde	  har	   været	   ensbetydende	  
med	   at	   køberen	   har	   fokuseret	   på	   at	   få	   opfyldt	   sine	   egne	   funktionelle	   behov	   til	   den	   lavest	  
mulige	   pris,	   og	   leverandøren	   har	   optimeret	   arkitekturen	   ud	   fra	   sin	   egen	   produktportefølje”	  (Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur	  2003:	  12).	  	  Denne	  problematik	  tydeliggøres	  i	  SWOT-­‐analysen,	  hvor	  vi	  bliver	  gjort	  opmærksomme	  på,	  at	  visitationsafdelingen	  anvender	  systemer	  som	  KMD	  Care	   og	  Captia	  Scanjour,	   som	   ikke	  kan	  kommunikere	   med	   hinanden	   eller	   omverdenen.	   Ministeriet	   for	   Videnskab,	   Teknologi	   og	  Udvikling	  beskriver	  i	  ”Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur”,	  hvordan	  en	  fælles	  it-­‐arkitekturramme	  kan	  skabe	   grundlag	   for	   en	   mulig	   løsning	   på	   datadelingsproblematikken.	   Denne	  arkitekturramme	  kunne	  lede	  visitationsafdeling	  mod	  en	  bedre	  digital	  forvaltning.	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”Digital	  forvaltning	  handler	  blandt	  andet	  om	  at	  give	  myndighederne	  mulighed	  for	  at	  anvende	  
hinandens	  data,	  så	  borgere,	  virksomheder	  og	  sagsbehandlere	  ikke	  skal	  aflevere	  og	  kontrollere	  
de	  samme	  informationer	  mange	  gange”	  (Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur	  2003:	  8).	  	  På	   trods	   af	   anbefalingerne	   præsenteret	   i	   ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   fra	   2003	   om,	   at	   den	  offentlige	  sektors	  it-­‐systemer	  skal	  integreres	  bedre	  med	  hinanden,	  så	  kommunikationen	  og	  datadelingen	  kan	  forbedres,	  er	  dette	  på	  nuværende	  tidspunkt	  i	  år	  2011	  endnu	  ikke	  tilfældet	  hos	  visitationsafdelingen.	  Den	  anbefalede	  arkitekturramme	  indbefatter	  blandt	  andet,	  at	  der	  skabes	  it-­‐løsninger,	  som	  offentlige	  myndigheder	  er	  med	  til	  at	  udvikle	  efter	  mere	  generelle	  behov,	  hvilket	  vil	  medføre,	  at	  der	  skabes	  en	  vis	  standardisering	  af	  it-­‐systemerne.	  	  	  ”En	  del	  af	  de	  fælles	  principper	  er	  en	  standardisering,	  der	  kan	  sikre	  at	  data	  kan	  udveksles	  i	  den	  
offentlige	  sektor	  uden	  tekniske	  barrierer.	  Standardiseringen	  skal	  fokusere	  på	  understøttelse	  af	  
interoperabilitet,	   sikkerhed	   og	   tilgængelighed	   og	   bør	   omfatte	   både	   de	   tekniske	   standarder,	  
som	   gør	   sammenkoblingen	   mulig,	   og	   informationsstrukturen,	   som	   definerer	   den	   fælles	  
forståelse	  af	  data”	  (Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur	  2003:	  18).	  	  ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   definerer	   flere	   mulige	   konsekvenser,	   hvis	   anbefalinger	   om	   at	  standardisere	  offentlige	  it-­‐systemer	  ikke	  følges.	  Disse	  konsekvenser	  er	  kommet	  til	  udtryk	  i	  de	   problematikker,	   som	   er	   identificeret	   ud	   fra	   SWOT-­‐analysen.	   SWOT-­‐analysen	   gav	   et	  indblik	   i,	   at	   visitationsafdelingen	   i	   mange	   år	   har	   været	   belastet	   af,	   at	   deres	   økonomiske	  ressourcer	  ikke	  har	  været	  tilstrækkelige	  til	  at	  igangsætte	  initiativer,	  lignende	  de	  initiativer	  som	  anbefales	  i	  ”Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur”.	  	  	  ”Hvis	  man	   ikke	   igangsætter	   initiativer,	   som	  svarer	   til	  dem,	   som	  denne	  hvidbog	  anbefaler,	   er	  
der	   risiko	   for,	   at	  mange	   projekter	   ikke	   vil	   leve	   op	   til	   forventningerne	   og	   blive	   unødvendigt	  
dyre”	  (Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur	  2003:	  20).	  	  Det	   kan	   diskuteres,	   om	   de	   svækkede	   økonomiske	   ressourcer	   på	   it-­‐området	   hos	  visitationsafdelingen	   skyldes,	   at	   initiativer	   om	   øget	   standardisering	   aldrig	   er	   blevet	  gennemført,	  eller	  om	  det	  er	  et	  udtryk	   for,	  at	  der	  er	  blevet	  brugt	   for	  mange	  ressourcer	  på	  eksisterende	  systemer.	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  Det	   er	   derfor	   relevant	   at	   undersøge,	   om	   disse	   idéer	   og	   anbefalinger	   er	   forsøgt	  imødekommet	   i	   den	   nye	   it-­‐strategi;	   ”Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐
2015”.	   I	   strategien	   belyses	   fire	   forskellige	   fremtidsvisioner,	   som	   er	   opstillet	   for	   Social	   &	  Sundhedsområdet,	   hvilket	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune	   tilhører	   (Se	   afsnit	  1.2.4	   -­‐	  Den	  Kommunale	   it-­‐strategi	   –	  Digitaliseringsstrategi).	  Her	   ses	   følgende	   to	   punkter:	  
”Digitaliseringen	   skal	   skabe	   dokumentation,	   som	   understøtter	   politiske	   beslutninger	   og	  
økonomisk	   styring,	   og	   som	   samtidig	   er	   meningsfuld	   for	   medarbejderne”	   og	   ”Alle	  
myndighedsafgørelser	   skal	   it-­‐understøttes	   for	   at	   skabe	   kvalitet	   i	   afgørelser	   og	   effektive	  
arbejdsgange”	   (Se	   afsnit	   2.2	   -­‐	   Den	   Fælleskommunale	   it-­‐strategi	   –	   Digitalisering).	   Nævnte	  punkter	   beskriver	   kommunernes	   mulighed	   for	   at	   hente	   og	   udveksle	   relevante	   data	   fra	  deres	  it-­‐systemer.	  Dette	  vil	  medføre,	  at	  indtastning	  af	  samme	  data	  i	  forskellige	  it-­‐systemer	  vil	   være	   unødvendig,	   da	   data	   frit	   kan	   deles	   mellem	   it-­‐systemerne	   og	   derved	   genbruges.	  Initiativerne	   fra	   ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   er	   endnu	   gældende	   i	   den	   nye	   it-­‐strategi	   ”Den	  
Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	   syv	   år	   senere.	   En	   tydelig	   forskel	   er	  udførelsen	  af	   initiativerne,	  der	  ønskes	  foretaget.	  ”Hvidbog	  om	  It-­‐arkitektur”	  beskriver	   ikke	  en	   plan,	   men	   forslag	   til,	   hvordan	   en	   standardisering	   kan	   gennemføres.	   ”Den	  
Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015”	  præsenterer	  mere	  specifikke	  projekter	  og	  en	  udførelsesplan	  fra	  2010	  til	  2015.	  	  ”På	   områder,	   hvor	   der	   i	   dag	   er	   en	   svag	   dokumentation,	   fx	   handicapområdet,	   vil	  
gennemsigtigheden	   blive	  meget	   større	   (…)	   Samtidig	   forbedres	   grundlaget	   for	   udveksling	   af	  
data	  mellem	   social-­‐,	   sundheds-­‐	   og	   beskæftigelsesområdet,	   så	   det	   undgås,	   at	   de	   samme	  data	  
indtastes	   mere	   end	   en	   gang,	   og	   så	   systemerne	   spiller	   smidigt	   sammen	   i	   dagligdage”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  41).	  	  I	   ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   og	   ”Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	  gives	  der	  mange	  bud	  på	  ens	  problematikker.	  Visitationsafdelingen	  har	   ikke	   fået	  realiseret	  de	   anbefalinger	   ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   i	   år	   2003	   præsenterede.	   Derfor	   tager	   ”Den	  
Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	   samme	   målsætninger	   op	   igen.	   Både	  ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   og	   ”Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	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udtrykker	   flere	   af	   de	   samme	   behov,	   som	   også	   var	   gældende	   resultater	   fra	   den	   foretagne	  SWOT-­‐analyse.	  	  	  ”Samtidig	   har	   sagsbehandlerne	   let	   ved	   at	   behandle	   sagerne,	   da	   it-­‐systemet	   understøtter	  
sagsbehandlingen	   og	   fx	   gør	   opmærksom	   på,	   når	   en	   frist	   nærmer	   sig,	   og	   tilbyder	  
standardformularer	  mv.	  Al	  kommunikation	  med	  udfører	  og	  samarbejdsparter	  som	  fx	  læger	  og	  
sygehuse	   foregår	   ligeledes	   elektronisk.	   Det	   sparer	   arbejdsgange	   og	   porto”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  41).	  	  Dette	   bringer	   derfor	   endnu	   større	   relevans,	   for	   at	   udtrykke	   vores	   delvision	   om,	   hvordan	  disse	  målsætninger	   kan	   opfyldes.	  Med	   henblik	   på	   at	   gøre	   data	  mere	   flydende	  mellem	   it-­‐systemer	   hos	   offentlige	  myndigheder,	   vil	   nedenstående	   figur	   repræsentere,	   hvordan	   den	  nuværende	  datadeling	  kan	  blive	  til	  en	  digital	  løsning	  i	  form	  af	  en	  fælles	  digital	  dataplatform.	  	  
	  
	  
Figur	  10:	  Borgerens	  kommunikation	  til	  den	  fælles	  digitale	  dataplatform.	  	  Figuren	   for	   den	   fælles	   digitale	   dataplatform	   illustrerer	   de	   offentlige	   myndigheders	  fremtidige	  muligheder	   for	  at	  dele	  data.	  Samles	  de	  nuværende	   it-­‐systemer,	  vil	  det	  medføre	  fri	  videns	  deling	  af	  borgerinformationer	  mellem	  offentlige	  myndigheder	  uden	  anden	  form	  for	   kommunikation.	   Implementeringen	   af	   en	   fælles	   dataplatform	   har	   betydning	   for	   de	  nuværende	   forældede	   teknologier	   som	   fax	  og	  scanningsmaskiner,	  da	  der	   ikke	   længere	  vil	  være	   behov	   for	   disse.	   Alt	   data	   vil	   kunne	   hentes	   direkte	   fra	   den	   fælles	   dataplatform.	  Derudover	   vil	   der	   ikke	   længere	  blive	   sendt	  data	  med	  posten,	   og	  Post	  Danmark	  vil	   derfor	  ikke	   længere	   figurere	   i	   processen.	   I	   nedenstående	   figur	   illustreres,	   hvordan	   data	   i	   vores	  delvision	  for	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  vil	  se	  ud.	  
Side	  38	  af	  108	  
	  
Figur	  11:	  Vores	  vision	  om	  en	  fælles	  digital	  dataplatform.	  I	   midten	   af	   figuren	   ses	   den	   fælles	   digitale	   dataplatform.	   Cirklerne	   præsenterer	   de	  myndigheder,	   der	   sender	   data	   til	   den	   fælles	   dataplatform.	   Den	   digitale	   dataplatform	   vil	  opfylde	   de	  målsætninger,	   som	  både	   ”Hvidbog	   om	   It-­‐arkitektur”	   og	   ”Den	   Fælleskommunale	  
Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015”	  beskriver.	  Den	  fælles	  dataplatform	  vil	  være	  et	  bud	  på	  en	  velfærdsteknologi,	   da	   den	   vil	   være	   med	   til	   at	   forhøje	   kvaliteten	   af	   kommunikationen	  mellem	  de	  nævnte	  myndigheder,	  sundheds-­‐	  og	  udføre	  instanser.	  Det	  er	  herefter	  relevant	  at	  undersøge,	   hvorvidt	   vores	   delvision	   om	   den	   fælles	   digitale	   dataplatform	   vil	   matche	  fordybelsesfasens	  resultater.	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5.	  Fordybelsesfasen	  I	   følgende	   afsnit	   redegøres	   der	   for	   fordybelsesfasen,	   samt	   hvilke	   principper	   denne	   fase	  indeholder.	   Dernæst	   gives	   en	   kronologisk	   rækkefølge	   af	   projektgruppens	   anvendte	  teknikker;	   observation	   og	   interview.	   Der	   redegøres	   for	   teorien	   bag	   teknikkerne	   og	  forklares,	   hvordan	   vi	   har	   benyttet	   dem.	   Dette	   afsnit	   vil	   give	   et	   indblik	   i	   teorien	   bag	  teknikkerne	   og	   resultaterne	   fra	   vores	   empiriindsamling.	   Endeligt	   samles	   de	   analyserede	  resultater	   i	   et	   diskuterende	   afsnit	   om,	   hvordan	   der	   bedst	   muligt	   skabes	   en	   vision,	   der	  imødekommer	  de	  problemer	  og	  udfordringer,	  der	  præsenteres	  i	  afsnittet.	  	  
5.1	  Observation	  Observation	   kan	   give	   projektgruppen	   unik	   viden,	   da	   der	   opnås	   konkrete	   erfaringer	   med	  
brugerens	   nuværende	   arbejdspraksis,	   konkrete	   erfaringer	   med	   de	   nye	   it-­‐anvendelser	   og	  
konkrete	  erfaringer	  med	  teknologiske	  muligheder,	  som	  hører	  til	  vidensområderne	  D+E+F	  (se	  figur	  4	   –	   seks	   vidensområder	   i	   en	   it-­‐forundersøgelse).	  Der	   skelnes	  mellem	  deltagende	  og	  passiv	  observation.	  Ved	  deltagende	  observation,	  deltager	  observatøren	  aktivt	   i	  udførelsen	  af	  virksomhedens	  arbejde.	  Ved	  den	  passive	  observation	  bryder	  observatøren	  ikke	  ind,	  men	  agerer	  som	  “fluen	  på	  væggen”.	   	  Gennem	  den	  passive	  observation	  opnås	  vidensområdet	  D;	  
konkrete	  erfaringer	  med	  brugerens	  nuværende	  arbejdspraksis.	  Som	  tidligere	  nævnt	  i	  afsnittet	  
3.1.3	  Princippet	  om,	  at	  arbejdspraksis	   skal	  opleves,	  opnår	  projektgruppen	  konkret	  viden	  til	  it-­‐forundersøgelsen,	   hvor	   der	   gennem	   observation	   bliver	   gjort	   op	   med	   ”say/do”	  problematikken	  -­‐	  altså	  at	  det	  man	  siger,	  ikke	  nødvendigvis	  er	  det,	  man	  i	  virkeligheden	  gør	  (Bødker	  et.al	  2008:	  234).	  Indsigt	  fra	  observation	  skrives	  ofte	  i	  form	  af	  referater,	  som	  deles	  i	  projektgruppen,	  og	  der	  dannes	  herved	  udgangspunkt	  for	  videre	  analyse.	  	  Mandag	   d.	   24.	   oktober	   2011	   observerede	   to	   af	   projektgruppens	   medlemmer	   afdelingen	  
Hjælpemidler	  i	  tidsrummet	  09.00-­‐13.30.	  Hjælpemidler	  hos	  visitationsafdelingen	  registrerer,	  behandler,	   bestiller	   og	   videregiver	   hjælpemidler	   efter	   borgernes	   behov.	   Afdelingen	   er	   et	  stort	   kontor	   med	   plads	   til	   11	   medarbejdere.	   Hver	   medarbejder	   har	   sit	   eget	   bord	   med	  tilhørende	  computer,	  telefon,	  relevante	  dokumenter	  etc.	  Afdelingen	  har	  en	  god	  atmosfære,	  som	  medvirker	  til	  et	  afslappet	  og	  roligt	  arbejdsmiljø.	  Den	  rolige	  atmosfære	  medvirker	  til	  en	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god	  kemi	  blandt	  medarbejderne,	  som	  består	  af	  kvinder	  i	  alderen	  30-­‐60	  år	  (Udkast	  fra	  bilag	  5	  -­‐	  Observation).	  	  	  For	  at	  gøre	  observationen	   i	  Hjælpemidler	  mere	  overskuelig,	   skitserede	  vi	  medarbejdernes	  placering	   i	   afdelingen.	   For	   at	   danne	   et	   overblik	   over	   medarbejderne,	   nummererede	   vi	  medarbejderne	  fra	  M1-­‐M11.	  (Se	  skitsering	  bilag	  5	  -­‐	  Observation).	  Dette	  gjorde	  det	  nemmere	  at	   tydeliggøre	   medarbejdernes	   arbejdspraksis	   og	   samarbejdsmønstre.	   Vi	   benyttede	  metoden	  passiv	  observation.	  Vi	   observerede	  de	  nummererede	  medarbejdere	   til	   at	  notere	  alt,	   hvad	   medarbejderne	   foretog	   sig.	   Kronologisk	   noterede	   vi	   alt	   fra	   samtaleemner,	  bevægelser,	  aktiviteter	  og	  tidspunkt.	  	  ”M5	  går	  over	  til	  M1	  for	  at	  få	  hjælp,	  M2	  hjælper,	  og	  M7	  
kommer	  over	  og	  deltager	   i	  samtalen.	  M2	  beskæftiger	  sig	  med	  to	  ting	  samtidig”	  (Se	  bilag	  5	  -­‐	  Observation).	  Alle	  noterede	  observeringer	  blev	  skrevet	  op	  i	  punktform	  som	  hjælp	  til	  videre	  behandling.	   Ud	   fra	   observationerne	   dannede	   vi	   os	   hurtigt	   et	   overblik	   over,	   hvordan	  arbejdsgangen	  forløber	  på	  afdelingen	  Hjælpemidler.	  
	  
5.2	  Interview	  	  Den	   norske	   professor	   Steinar	   Kvale	   karakteriserer	   et	   interview;	   ”Et	   interview	   er	   i	  
bogstaveligste	  forstand	  et	  ”inter-­‐	  view”,	  en	  udveksling	  af	  synspunkter	  mellem	  to	  personer,	  der	  
taler	  sammen	  om	  et	  emne	  af	  fælles	  interesse”	  (Kvale	  et	  al.	  2009:	  19).	  Interview	  er	  en	  effektiv	  og	   systematisk	   teknik	   til	   at	   indsamle	   informationer	   om	   medarbejderne	   i	   en	   it-­‐forundersøgelse.	  Det	  er	  derfor	  den	  mest	  benyttede	  teknik	  i	  MUST-­‐metoden,	  og	  der	  benyttes	  primært	   kvalitative	   interviews	   (Bødker	   et.al	   2008:	   254).	   Den	   kvalitative	  metode	   stræber	  efter	  en	  så	  dybdegående	  dataindsamling	  som	  muligt,	  hvilket	  resulterer	   i	  mere	  detaljerede	  svar	  fra	  medarbejderen.	  Ved	  at	  foretage	  et	  semi-­‐struktureret	  interview	  får	  projektgruppen	  testet	  antagelser	  om	  et	  bestemt	  emne.	  Denne	  form	  for	  interview	  karakteriseres	  ved,	  at	  være	  en	   mellemting	   af	   det	   strukturerede	   og	   det	   åbne	   interview,	   hvor	   spørgsmålene	   er	  forudbestemte,	  men	   i	   løbet	  af	   interviewet	  kan	  uddybes	   i	   forhold	   til	  medarbejderens	  svar.	  Dette	   giver	   mulighed	   for,	   at	   interviewet	   tilnærmelsesvis	   ligner	   en	   almindelig	   samtale.	  Meningen	   er,	   at	   medarbejderen	   skal	   føle	   sig	   godt	   tilpas,	   så	   svarene	   bliver	   oprigtige	   og	  derved	   så	   troværdige	   som	   muligt.	   Gennem	   kvalitative	   interviews	   opnår	   projektgruppen	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abstrakt	  viden	  om	  relevante	  beskrivelser	  fra	  brugernes	  nuværende	  arbejdspraksis	  (se	  figur	  4	  -­‐	  seks	  vidensområder	  i	  en	  it-­‐forundersøgelse).	  ”Interview	  retter	  sig	  primært	  mod	  at	  forstå,	  
hvordan	  informanten	  udfører	  sit	  arbejde,	  hvad	  det	  består	  af,	  og	  hvorfor	  det	  udføres,	  som	  det	  
gør”	  (Bødker	  et	  al.	  2008:	  232).	  Denne	  viden	  opnås	  bedst	  ved	  hjælp	  af	  et	   in-­‐situ	   interview,	  som	   er	   en	   måde	   at	   indsamle	   viden	   omkring	   deres	   arbejdsproces.	   Denne	   interviewform	  finder	  ofte	  sted	  på	  medarbejderens	  arbejdsplads,	  hvor	  medarbejderen	  har	  mulighed	  for	  at	  referere	  til	  og	  demonstrere	  de	  arbejdsredskaber,	  som	  anvendes	  i	  medarbejderens	  afdeling.	  På	   denne	   måde	   anvendes	   de	   to	   principper	   om,	   at	   arbejdspraksis	   skal	   opleves	   og	   reel	  
brugerinddragelse.	   Ved	   brug	   af	   førstnævnte	   princip,	   opnår	   projektgruppen	   konkrete	  erfaringer	   om,	   hvordan	   medarbejderen	   gør	   brug	   af	   sine	   arbejdsredskaber	   på	  arbejdspladsen.	   Princippet	   om	   reel	   brugerinddragelse	   sikrer,	   at	   der	   bliver	   taget	   højde	   for	  brugerens	  situation	  og	  tilføjer	  deres	  kompetencer	  og	  viden.	  	  	  Vi	   har	   foretaget	   individuelle	   interviews	   med	   tre	   medarbejdere	   fra	   Gentofte	   Kommunes	  visitationsafdeling.	  Til	  hver	  af	  de	  tre	  interviews	  deltog	  to	  interviewere	  fra	  projektgruppen.	  Alle	  tre	  interviews	  blev	  optaget	  som	  lydfil.	  	  	  Fredag	   d.	   28.	   oktober	   2011	   foretog	   vi	   et	   interview	   med	   Medarbejder	   1	   i	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune.	   Medarbejder	   1	   er	   uddannet	   ergoterapeut	   og	  ansat	   i	  Hjælpemidler	   i	   visitationsafdelingen.	  Medarbejder	  1s	  daglige	  arbejdsopgave	  består	  blandt	  andet	  i	  at	  oprette	  sager	  i	  forskellige	  systemer,	  hvorefter	  hun	  uddelegerer	  sagerne	  til	  ressourcegrupperne.	   Indledningsvis	   præsenterede	   vi	   vores	   projektgrundlag	   for	  Medarbejder	  1,	  hvilket	  gav	  hende	  et	  indblik	  i,	  hvad	  interviewet	  skulle	  omhandle.	  De	  første	  spørgsmål	   var	   relativt	   vejledende	   og	   omhandlede	   Medarbejder	   1s	   arbejdsproces.	   Dette	  gjorde	  vi,	   så	  Medarbejder	  1	   ikke	   følte,	  at	  hun	  blev	  kastet	  ud	   i	  noget,	  hun	   ikke	  ville	  være	   i	  stand	   til	   at	   svare	   på.	   Vi	   anvendte	   interviewformen	   ’in-­‐situ’,	   for	   at	   gøre	   interviewet	  brugerdrevet.	  Dette	  gav	  os	  en	  forståelse	  og	  et	  direkte	  indblik	  i	  Medarbejder	  1s	  arbejdsgang.	  Vi	   havde	  medbragt	   et	   papstykke,	   hvor	   vi	   i	   samarbejde	  med	  Medarbejder	   1	   udarbejde	   en	  dødehavsrulle	  som	  systematisk	  gennemgik	  proceduren	  fra	  modtagelsen	  af	  ansøgninger	  til	  behandling	  af	  disse.	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Figur	  12	  –	  Dødehavsrulle	  (Bilag	  7).	  	  
	  
”En	   dødehavsrulle	   viser	   et	   kronologisk	   forløb	   af	   en	   forretningsproces”	   (Bødker	   et.al	   2008:	  287).	   Dødehavsrullen	   skabte	   overblik	   over	   en	   bestemt	   arbejdsproces,	   som	   udføres	   i	  visitationsafdelingen	   Hjælpemidler.	   Den	   viser	   et	   kronologisk	   forløb	   af	   Medarbejder	   1s	  arbejdsproces,	  som	  består	  af	  flere	  faser.	  Medarbejder	  1	  viste	  os	  herefter	  sin	  arbejdsproces	  på	   sin	   computer.	   Her	   så	   vi	   blandt	   andet	   programmerne	  KMD	   Care,	  Microsoft	   Outlook	   og	  
Captia	   Scanjour.	   Dette	   gav	   os	   en	   yderligere	   forståelse	   af	   programmernes	   individuelle	  funktioner	  og	  dybere	  kendskab	  til,	  hvordan	  programmerne	  anvendes	  i	  praksis.	  	  	  Onsdag	  d.	  10.	  november	  2011	  interviewede	  vi	  Medarbejder	  2,	  som	  er	  it-­‐konsulent	  i	  Pleje	  &	  
Sundhed.	  Medarbejder	   2s	   arbejdsopgaver	   består	   blandt	   andet	   i	   at	   vurdere	   de	   ansattes	   it-­‐behov	   i	   visitationsafdelingen.	  Disse	   it-­‐arbejdsbehov	   indebærer	  optimeringen	  af	   it-­‐brug	  og	  teknik.	   Interviewet	   med	   Medarbejder	   2	   var	   et	   semi-­‐struktureret	   interview,	   da	   vores	  spørgsmål	  var	  vejledende	  og	  afgrænsede	  den	  ellers	  åbne	  samtale.	  På	  denne	  måde	  opnåede	  vi	   personlige	   og	   specifikke	   svar.	   Medarbejder	   2	   har	   en	   omfattende	   viden	   omkring	  visitationsafdelingens	  it-­‐systemer	  og	  processer.	  Dette	  gjorde	  derfor,	  at	  vi	  i	  interviewet	  kom	  vidt	  omkring	  it-­‐området.	  Medarbejder	  2	  kunne	  derfor	  belyse	  områder,	  som	  andre	  ansatte	  i	  visitationsafdelingen	  ikke	  kunne	  besvare.	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  Mandag	  d.	  5.	  december	  2011	  foretog	  vi	  et	  interview	  med	  Medarbejder	  3,	  som	  var	  det	  sidste	  til	   it-­‐forundersøgelsen.	   Medarbejder	   3	   er	   uddannet	   ergoterapeut	   og	   sidder	   i	   afdelingen	  
Hjælpemidler	   I	   Gentofte	   visitationsafdeling.	   Hendes	   arbejde	   består	   i	   at	   behandle	   1.	  prioriteringssager,	  hvilket	  omhandler	  akutte	   sager	   (Bilag	  6.1	  –	  Medarbejder	  1	   interview).	  Derudover	   visiterer	   hun	   borgere	   og	   tager	   stilling	   til	   hvilket	   hjælpemiddel,	   der	   opfylder	  deres	   behov.	   Vi	   foretog	   et	   semi-­‐struktureret	   interview	   på	   Medarbejder	   3s	   arbejdsplads,	  hvor	  vi	  spurgte	  ind	  til	  hendes	  daglige	  arbejdsgang,	  som	  medvirkede	  til	  en	  åben	  dialog	  inden	  for	  projektets	  rammer.	  	  	  Efter	  vores	  afsluttede	  interview	  bearbejdede	  vi	  resultaterne	  i	  et	  affinitetsdiagram.	  Vi	  brugte	  affinitetsdiagrammet	  til	  at	  skabe	  generalisende	  temaer	  og	  kategorier	  for	  resultaterne	  fra	  de	  foretagne	  interviews	  og	  observationer.	  	  	  
5.3	  Affinitetsdiagram	  Ud	   fra	   indsamlede	   empiri	   i	   form	   af	   observationen	   af	   Hjælpemidler	   og	   de	   foretagne	  interviews	  med	  medarbejderne	   fra	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune,	   har	   vi	   ved	  hjælp	   af	   et	   affinitetsdiagram	   analyseret	   afdelingen	   Hjælpemidlers	   arbejds-­‐	   og	  kommunikationsgange.	   ”Affinitetsdiagrammering	   kan	   anendes	   til	   at	   bearbejde	   større	  
mængder	  af	  observationer	  og	  interviews.	  Resultatet,	  et	  affinitetsdiagram,	  skaber	  struktur	  og	  
overblik”	   (Bødker	   et.al	   2008:	   289).	   Affinitetsdiagrammet	   har	   vi	   brugt	   til	   at	   inddele	   den	  indsamlede	   empiri	   under	   de	   fem	   overskrifter;	   udfordringer,	   brugsmønstre,	   styrker,	  
muligheder	   og	   problemer.	   Disse	   fem	   overskrifter	   repræsenterer	   de	   kategoriserede	  resultater	  fra	  den	  indsamlede	  empiri.	  Ud	  fra	  de	  fem	  overskrifter	  kan	  vi	  danne	  overblik	  over	  problematikkerne	  af	  Hjælpemidlers	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange.	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Figur	  13:	  Affinitetsdiagram	  (Bilag	  8).	  	  Visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommunes	  styrker	  er	   interessante,	  da	  det	  giver	  et	   indtryk	  af,	   hvilke	   kvaliteter	  medarbejderne	   ser	   i	   deres	   arbejdsgange.	  De	   afdelinger	   i	   visitationen,	  som	  er	  samlet	  i	  Hellerups	  gamle	  ret,	  finder	  den	  fysiske	  nærhed	  og	  personalets	  relationer	  til	  hinanden	  væsentlig.	  Medarbejder	  1	  fra	  Hjælpemidler	  er	  meget	  positiv	  omkring	  samarbejdet	  i	  afdelingen.	  Hun	  udtaler	  følgende:	  ”Fordi	  vi	  sidder	  sammen,	  så	  får	  vi	  ligesom	  alle	  sammen	  lidt	  
del	   i	   den	   viden,	   der	   er”	   (Medarbejder	   1,	   lydfil	   2:	   tid	   00:03:49).	   På	   denne	   måde	   opnår	  medarbejderne	   erfaringer	   fra	   deres	   kolleger,	   som	   bidrager	   til	   et	   stærkt	   samarbejde.	  Derudover	   gør	   medarbejderne	   fra	   Hjælpemidler	   brug	   af	   hinandens	   hjælp,	   og	   hver	   dag	  holder	   de	   ”et	   kvart	   i	   et	   møde”	   (Medarbejder	   1,	   lydfil	   2:	   tid	   00:02:40).	   Til	   dette	   møde	  diskuterer	  medarbejderne	   svære	   sager	   og	   kommer	  med	   løsningsforslag	   i	   plenum.	   Ud	   fra	  observationen	   af	   Hjælpemidler	   fandt	   vi	   den	   interne	   samarbejdsrelation	   god,	   da	  medarbejderne	   hjælper	   hinanden.	   Derudover	   gav	   vores	   observation	   os	   en	   idé	   om,	   at	  medarbejderne	  er	  gode	   til	   at	  gøre	  brug	  af	  hinandens	  viden,	  og	  det	   fremgår	   tydeligt,	   at	  de	  kender	  hinandens	  kvalifikationer	  inden	  for	  de	  forskellige	  sager.	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Muligheder	   repræsenterer	  de	  tiltag	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommune	  har	  taget	   for	  at	   imødekomme	   deres	   udfordringer.	   Medarbejder	   2	   ser	   de	   tekniske	   udfordringer	   hos	  borgerne	   som	   en	  mulighed,	   da	   der	   er	  mulighed	   for	   forbedring.	   Tekniske	   forbedringer	   for	  borgeren	  kunne	  eksempelvis	  være	  at	  borgeren	  havde	  mulighed	   for	  at	   følge	  med	   i	  sin	  egen	  sag,	   hvilket	   en	   digital	   dataplatform	   ville	   muliggøre.	   For	   at	   effektivisere	   processerne	   for	  generelle	   arbejdsgange	   i	   visitationsafdelingen,	   henter	  Medarbejder	   2	   erfaringer	   hos	   andre	  kommuner	   i	   landet.	   ”Jeg	   går	   ind	   og	   kigger	   på,	   jamen	   hvad	   kan	   systemet,	   og	   hvad	   er	   den	  
nuværende	   arbejdsgang.	   Så	   går	   vi	   ind	   og	   kigger	   på,	   hvordan	   gør	   andre	   kommuner”	  (Medarbejder	  2	   lydfil	  3:	   tid	  00:09:22).	  Udover	  at	  kunne	  forbedre	  arbejdsprocesser,	  styrker	  dette	  også	  samarbejdet	  mellem	  kommunerne.	  	  
	  
”Brugsmønstre”	   repræsenterer	   anvendelsen	   af	   kommunikationsmidler,	   som	   belaster	  medarbejdernes	   arbejdsgange	   i	   afdelingen	   Hjælpemidler.	   Observationen	   af	   afdelingen	  
Hjælpemidler	   gav	   os	   indblik	   i,	   at	   afdelingens	   generelle	   arbejdsgang	   var	   præget	   af	  kommunikation	  gennem	  telefon	  og	  fax.	  Under	  observationen	  besvarede	  en	  medarbejder	  22	  opkald,	  som	  tilsammen	  varede	  en	  time	  og	  ti	  minutter	  på	  de	  omkring	  fire	  og	  en	  halv	  time,	  vi	  observerede	   (Bilag	   5–	   Observation).	   Den	   indgående	   og	   udgående	   telefoniske	  kommunikation	   var	   et	   gennemgående	   element	   i	   medarbejdernes	   arbejdsgang.	   Et	   andet	  generelt	  brugsmønster	  hos	  medarbejderne	  i	  Hjælpemidler	  var	  brugen	  af	  fax.	  Vi	  observerede,	  at	   medarbejderne	   flere	   gange	   forlod	   deres	   skrivebord,	   for	   at	   modtage	   fax	   eller	   faxe	  dokumentation	  ud	  af	  huset.	  Dette	  var	  en	  langvarig	  proces,	  da	  forberedelsen	  og	  forsendelsen	  skulle	  bekræftes	   telefonisk.	  Observationen	  gav	  derudover	  et	   indtryk	  af,	  at	  medarbejderne	  ofte	  printer,	  hvilket	  gav	  et	  hyppigt	  flow	  mellem	  printerrummet	  og	  kontoret.	  Vi	  blev	  derved	  opmærksomme	   på,	   at	   der	   i	  medarbejdernes	   arbejdsprocesser	   blev	   brugt	   store	  mængder	  papirressourcer.	   Vi	   observerede,	   at	   brugen	   af	   fax,	   telefon	   og	   printer	   var	   rutineprægede	  processer	   for	   medarbejderne	   i	   afdelingen	  Hjælpemidler.	   Dette	   gav	   et	   indtryk	   af	   allerede	  skabte	   brugsmønstre	   hos	   medarbejderne.	   Brugsmønstre	   som	   var	   en	   del	   af	  sagsbehandlingsproceduren,	   som	   forudsatte	   kontakt	   og	   datadeling	   til	   borger	   eller	   andre	  sundheds-­‐	  og	  udførerinstanser.	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”Udfordringer”	   repræsenterer	   de	   temaer	   vi	   har	   indsamlet	   fra	   interviews	   og	   observation,	  som	   udfordrer	   Hjælpemidlers	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange.	   Visitationsafdelingen	  benytter	  sig	  på	  nuværende	  tidspunkt	  af	  to	  systemer,	  KMD	  Care	  og	  Captia	  Scanjour,	  som	  ikke	  kan	  kommunikere	  med	  andre	  offentlige	  myndigheders	  systemer.	  Det	  var	  derfor	  interessant	  at	  undersøge,	  om	  en	  standardisering	  af	  it-­‐systemer	  på	  kommunalt	  plan	  kunne	  realiseres.	  Ud	  fra	   interviewet	   med	   Medarbejder	   2	   identificerede	   vi,	   at	   Hjælpemidler	   står	   overfor	   en	  udfordring	  i	  forhold	  til	  at	  implementere	  ét	  fælles	  kommunalt	  system.	  Dette	  skyldes,	  at	  der	  på	   kommunalt	   plan	   anvendes	   forskellige	   systemer	   alt	   efter	   behov	   og	   økonomiske	  ressourcer.	  Det	  er	  derfor	  kompliceret	  at	  implementere	  én	  fælles	  standardiseret	  løsning	  for	  alle	   kommuner.	  Medarbejder	   2	   argumenterede	   yderligere,	   at	   der	   i	   forskellige	   kommuner	  findes	   forskellige	   rutiner	   til,	   hvordan	   sagsbehandlinger	   foregår,	   og	   at	   der	   derfor	   er	   skabt	  forskellige	  brugsmønstre	  til	  it-­‐systemerne.	  Dette	  betyder,	  at	  selvom	  ét	  system	  fungerer	  godt	  i	   en	   kommune,	   er	   det	   dermed	   ikke	   garanteret,	   at	   det	   fungerer	   godt	   i	   en	   anden.	   Dette	   vil	  komplicere	   enigheden	   om	   ét	   fælles	   standardsystem.	   Et	   fælles	   kommunalt	   system	   stiller	  økonomiske	   krav	   til	   kommunerne,	   hvilket	   kan	   være	   en	   udfordring,	   da	   kommunerne	  allerede	   har	   investeret	   i	   it-­‐systemer.	   Da	   kommunerne	   ikke	   benytter	   samme	   it-­‐systemer,	  medfører	   det	   ikke	   nødvendigvis,	   at	   kommunerne	   anvender	   samme	   fagsprog.	   Dette	   kan	  komplicere	  kommunikationen	  mellem	  kommunerne.	  Denne	  problemstilling	  skal	  der	  derfor	  også	  tages	  stilling	  til,	  ved	  en	  implementering	  af	  ét	  fælles	  standardsystem,	  som	  skal	  dække	  alle	   behov	   og	   ønsker.	   Ud	   fra	   interviewet	   med	   Medarbejder	   2	   blev	   vi	   opmærksomme	   på	  problematikken	   om,	   at	   ikke	   alle	   medarbejderne	   i	   Hjælpemidler	   var	   omstillingsparate.	  Medarbejder	  2	  mente	  ikke,	  at	  disse	  medarbejdere	  ville	  være	  omstillingsparate	  til	  endnu	  et	  nyt	   program.	   Dette	   skyldes	   ifølge	   Medarbejder	   2	   til	   dels,	   at	   afdelingen	   Hjælpemidler	  anvender	   mange	   programmer,	   hvilket	   kan	   være	   svært	   at	   overskue	   for	   medarbejderne.	  Tanken	  om	  endnu	  et	  program	  kan	  derfor	  være	  uoverskuelig	  for	  medarbejderne.	  	  	  
”Problemer”	  repræsenterer	  nogle	  svagheder	  i	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  De	  semi-­‐strukturerede-­‐	  og	  ’in-­‐situ’-­‐interviews	  kombineret	  med	  den	  passive	  observation,	  gav	  os	  mulighed	   for	   at	   undersøge,	   om	  det	  medarbejderne	   siger	   og	   gør	   stemmer	   overens.	  Denne	  viden	  giver	  os	  baggrund	  for	  at	  vurdere	  say/do-­‐problematikken	  (se	  afsnit	  3.1.3	  -­‐	  Princippet	  
om,	  at	  arbejdspraksis	  skal	  opleves).	  Eksempelvis	  udtalte	  Medarbejder	  1	  om	  sags	  oprettelse	  i	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Captia	  Scanjour,	  at;	  ”Det	  tager	  tre	  sekunder	  at	  oprette	  sådan	  en”	  (Medarbejder	  1,	  lydfil	  2:	  tid	  00:00:37).	  Dette	  stemte	  dog	  ikke	  overens	  med,	  hvad	  Medarbejder	  1	  viste	  i	  praksis.	  Det	  viste	  sig	   at	   være	   en	   besværlig	   og	   længere	   proces.	   Da	   Medarbejder	   1	   dagligt	   sidder	   med	  behandling	   og	   oprettelse	   af	   sager,	   ser	   hun	   ikke	   disse	   processer	   som	   værende	   langvarige	  men	  i	  stedet	  som	  rutine.	  Ofte	  ses	  rutinepræget	  arbejde	  som	  funktionelt,	  da	  man	  ikke	  tænker	  videre	  over,	  om	  eller	  hvordan	  det	  rutineprægede	  arbejde	  kunne	  effektiviseres.	  Medarbejder	  1	  bruger	  lang	  tid	  på	  at	  oprette	  borgere	  og	  prioritere	  sager,	  eksempelvis;	  ”Når	  jeg	  så	  har	  lagt	  
ansøgningen	  ind	  i	  Captia,	  så	  sender	  jeg	  en	  kvittering	  til	  borgeren”	  (Bilag	  5.1	  -­‐	  Medarbejder	  1	  interview,	   tid:	   06:09).	   Ifølge	   Medarbejder	   1	   er	   en	   standardisering	   af	   de	   nuværende	   it-­‐systemer	  unødvendig,	  og	  det	  fremgår	  tydeligt,	  at	  hun	  ikke	  er	  interesseret	  i	  forandring	  af	  sin	  arbejdsproces.	  	  	  Ovenstående	   proces	   er	   ikke	   den	   eneste	   tidskrævende	   proces	   i	   visitationsafdeling.	  Medarbejder	  3	  beskriver	  blandt	  andet,	  hvordan	  hun	  bruger	  tid	  på	  at	  indsætte	  lægejournaler	  om	   patientens	   tilstand	   i	   de	   pågældende	   systemer.	   Et	   eksempel	   på	   en	   af	   Medarbejder	   3s	  arbejdsprocesser;	  ”(...)	  hvis	  det	  ikke	  har	  lykkedes	  mig	  at	  gemme	  det	  i	  Captia,	  så	  printer	  jeg	  det	  
ud,	  så	  tager	  jeg	  det	  og	  går	  ned	  på	  vores	  scanner,	  scanner	  det	  ind	  i	  Captia,	  og	  så	  kommer	  det	  
ind	   i	   alle	   mine	   Captia-­‐sager,	   og	   så	   står	   der,	   at	   der	   er	   noget	   her,	   der	   er	   ubehandlet,	   og	   så	  
knytter	   jeg	   det	   op	   på	   sagen”	   (medarbejder	   3,	   lydfil	   4:	   tid	   00:25:45).	   Dette	   viser,	   at	   den	  nuværende	  arbejdsproces	  er	  belastet	  af	  systemer,	  som	  ikke	  kommunikerer,	  og	  at	  de	  ansatte	  derfor	  er	  tvunget	  til	  at	  bruge	  forældet	  teknik.	  	  	  Medarbejder	  3	  pointerer	   sit	   syn	  på	  den	  dårlige	  datadeling	  mellem	  Hjælpemidler	  og	  andre	  enheder.	  “Nogen	  gange	  har	  vi	  fået	  af	  vide,	  at	  der	  faktisk	  har	  ligget	  nogle	  ting	  til	  os,	  som	  vi	  ikke	  
har	  fået.	  som	  nogle	  andre	  så,	  fx	  sygehuset,	  har	  undret	  sig	  over,	  vi	  ikke	  har	  handlet	  på.	  Hvorfor	  
vi	  ikke	  har	  sørget	  for,	  at	  de	  patienter	  har	  fået	  det	  og	  det?	  Så	  har	  vi	  fået	  af	  vide,	  at	  det	  ligger	  på	  
Rådhuset,	  men	  der	  er	  ingen,	  der	  ved,	  hvor	  det	  er,	  og	  så	  ligger	  det	  bare	  der.	  Så	  ja,	  der	  er	  godt	  
nok	   nogle	   knaster”	   (medarbejder	   3,	   lydfil	   4:	   tid	   00:29:25).	   Denne	   mangel	   på	   effektiv	  datadeling	  medfører,	  at	  Hjælpemidler	  benytter	  sig	  af	  telefoniske	  henvendelser	  og	  modtager	  data	  per	  brev	  eller	  på	  fax.	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5.4	  Delvision	  2	  Ud	   fra	   ovenstående	   resultater	   diskuteres	   de	   hovedproblematikker,	   vores	   delvision	   vil	  behandle.	  Medarbejder	  1	  og	  Medarbejder	  3	  demonstrerede	  og	  beskrev	  begge	  tidskrævende	  arbejdsprocesser,	   som	   kan	   forenkles	   ved	   en	   digitalisering.	   Specielt	   ansøgningsprocessen	  var	  iøjefaldende,	  da	  den	  havde	  flere	  unødvendige	  elementer	  som	  indscanning,	  vedhæftning,	  oprettelse	   etc.	   Nedenstående	   figur	   illustrerer	   den	   nuværende	   ansøgningsproces	   i	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  
	  
Figur	  14:	  Nuværende	  ansøgningsproces	  	  Visitationsafdeling	   betaler	   en	   afdeling	   hos	   Post	   Danmark	   for	   at	   scanne	   borgerens	  papiransøgningsblanket	  ind,	  hvorefter	  Post	  Danmark	  videresender	  ansøgningsblanketten	  i	  digitalt	   format	   til	   Hjælpemidler	   i	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling.	   For	  visitationsafdelingen	   vil	   en	   digitalisering	   ved	   hjælp	   af	   en	   intelligent	   ansøgningsblanket	  kunne	  medføre	   en	   lettere	   sagsbehandling,	   da	   ansøgningen	   vil	   blive	   oprettet	   automatisk	   i	  visitationsafdelingens	   systemer.	   Digitalisering	   er	   derfor	   en	   relevant	   løsning	   for	  visitationsafdelingen.	  Medarbejder	  1s	  arbejde	  med	  prioritering	  af	  ansøgningerne	  vil	  kunne	  digitaliseres	  i	  form	  af	  en	  intelligent	  ansøgningsblanket,	  som	  kan	  automatisk	  kan	  prioritere	  borgernes	  sager.	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Figur	  15:	  Delvision	  2	  -­‐	  Digital	  ansøgning	  	  Ovenstående	   figur	   illustrerer	  delvision	  2,	   som	  viser	  en	  digital	   ansøgningsproces.	   Idéen	  er	  ikke	  original,	  da	   tanken	  om	  modernisering	  af	  den	  offentlige	  sektor	   i	   form	  af	  digitalisering	  ikke	  er	  en	  nytænkning.	  Regeringen,	  Kommunernes	  Landsforening	  og	  Danske	  Regioner	  har	  i	  rapporten	   ”Den	   fællesoffentlige	   digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015”	   fra	   2011	   beskrevet,	  hvordan	   digitaliseringen	   vil	   styrke	   Social-­‐	   og	   Sundhedsområdet.	   ”En	   øget	   grad	   af	  
digitalisering	  på̊	  socialområdet	  medvirker	  til	  at	  skabe	  bedre	  viden	  om,	  hvilke	  tiltag	  der	  virker	  
og	   viden	   om,	   hvordan	   ressourcerne	   anvendes	   bedst	   muligt”	   (Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	   2010:	   42).	   ”Den	   fælleskommunale	   digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	  beskriver,	   hvordan	   en	   digitalisering	   vil	   styrke	   den	   kommunale	   sektor	   på	   social-­‐	   og	  sundhedsområdet.	   Den	   beskriver	   derudover,	   at	   store	   dele	   af	   området	   allerede	   er	  digitaliseret.	  Der	  er	  dog	  store	  forskelle	  på,	  hvor	  intensivt	  og	  hvor	  modne	  teknologierne	  er.	  ”Den	   fælleskommunale	   digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	   beskriver	   to	   punkter,	   hvor	  indsatsen	  kunne	  styrkes:	  	   -­‐ ”På	   handicap	   og	   udsatte	   voksenområder	   er	   kommunernes	   it-­‐behov	   på	  
myndighedsområdet	   ikke	   dækket	   i	   tilstrækkeligt	   omfang”	   (Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  42).	  -­‐ ”Uudnyttet	   potentiale	   for	   bedre	   elektronisk	   kommunikation	   med	   især	   læger	   og	  
sygehuse	   og	   manglende	   strukturering	   af	   sundhedsdata	   i	   kommunerne”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  42).	  	  Dette	   understøtter	   de	   samme	   problematikker,	   som	   er	   gældende	   i	   visitationsafdelingen.	  Vores	  delvision	  om	  at	  digitalisere	  ansøgningsprocessen	  medfører,	  at	  data	  ikke	  går	  tabt,	  og	  at	  processen	  effektiveres	  fra	  start	  til	  slut.	  Det	  er	  dog	  først	  i	  år	  2015,	  at	  der	  er	  sat	  mål	  for,	  at	  der	   skal	   være	   implementeret	   en	   velfærdsteknologi	   i	   form	   af	   en	   obligatorisk	   digital	  kommunikation	  på	  ældre-­‐	  og	  handicapområdet	  (Den	  Fællesoffentlige	  Digitaliseringsstrategi	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2011:	   16).	   Det	   interessante	   er,	   at	   disse	   tiltag	   om	   at	   effektivere	   gennem	   digitalisering	   er	  offentlige	   og	   kommunale	   tiltag.	  Det	   kan	  diskuteres,	   om	  visitationsafdelingen	   er	   klar	   til	   at	  gennemføre	   en	   digitalisering	   på	   grund	   af	   de	   vante	   brugsmønstre.	   En	   af	   de	   store	  udfordringer	   for	   visitationsafdelingen	   er,	   at	   medarbejderne	   som	   udgangspunkt	  umiddelbart	   ikke	   er	   omstillingsparate	   overfor	   en	   digitalisering	   af	   deres	   vante	  brugsmønstre.	  Dette	   kan	   skyldes,	   at	  medarbejderne	   frygter,	   at	   systemerne	   vil	   blive	  mere	  komplicerede,	  end	  de	  i	  forvejen.	  er	  Det	  kunne	  identificeres	  som	  ”frygten	  for	  det	  nye”.	  Denne	  ”frygt”	  kan	  skyldes,	  at	  tidligere	  implementeringer	  af	  nye	  it-­‐systemer	  i	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	   Kommune	   ikke	   har	   opfyldt	   forventningerne	   eller	   effektiviseringerne	   ved	   det	  pågældende	  it-­‐system.	  Dette	  udtrykker	  ”Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐
2015”	  som	  en	  usikkerhed	  hos	  af	  medarbejderne.	  ”Imidlertid	  er	  der	  i	  dag	  ofte	  en	  usikkerhed	  
omkring	   de	   digitale	   løsninger	   hos	   mange	   medarbejderne	   i	   kommunerne”	   (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  22).	  	  	  En	  digitalisering	  vil	  for	  medarbejdernes	  vedkommende	  betyde,	  at	  store	  dele	  af	  deres	  vante	  arbejdsprocesser	  vil	  ændres,	  da	  nye	  it-­‐systemer	  skal	  implementeres	  og	  læres	  at	  kende.	  Det	  kan	  derfor	  være	  svært	  at	  gøre	  op	  med	  brugsmønstre,	  hvis	  medarbejderne	  har	  en	  holdning	  til,	   at	   de	   nuværende	   it-­‐systemer	   fungerer.	   Digitalisering	   og	   effektivisering	   kan	   medføre	  nedlæggelse	   af	   arbejdsgange	   og	   processer.	   Dette	   kan	   betyde,	   at	   medarbejdernes	  arbejdsfunktion	  erstattes	  af	  teknologiske	  løsninger,	  hvilket	  fremmer	  medarbejdernes	  frygt	  for	  at	  blive	  erstattet.	  ”Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015”	  beskriver,	  at	  frygten	   for	   at	   blive	   erstattet,	   ikke	   burde	   være	   en	   konsekvens	   af	   digitaliseringen.	  Digitalisering	   medfører,	   at	   medarbejderne	   kan	   fokusere	   på	   arbejdsopgaver,	   som	   kræver	  deres	   faglige	   ekspertise	   og	   derved	   gøre	   arbejdet	   i	   kommunerne	   mere	   attraktive.	  ”Implementering	   af	   nyt	   it	   og	   nye	   arbejdsgange	   kræver,	   at	   der	   gennemføres	   ændrede	  
arbejdsrutiner,	   optimering	   mv.	   Samtidig	   er	   det	   afgørende,	   at	   de	   fagligt	   kvalificerede	  
medarbejderes	  engagement	  på	  opgaverne	  fastholdes,	  så	  kommunerne	  fortsat	  er	  et	  attraktivt	  
sted	   at	   være	   ansat.	   Fx	   skal	   digitaliseringen	   fjerne	   indsatsen	   fra	   rutineopgaver,	   og	   i	   stedet	  
fokusere	   medarbejdernes	   indsats	   på	   fagligt	   krævende	   opgaver”	   (Den	   Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  53).	  Det	  er	  derfor	  vigtigt	  at	  pointere,	  at	  visitationsafdelingens	  primære	   arbejdsopgaver	   som	   visitation,	   bevilling	   og	   afslag	   af	   hjælpemidler	   ikke	   kan	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erstattes	  af	  en	  digitalisering.	  Derimod	  skal	  digitaliseringen	  medføre,	  at	  flere	  medarbejdere	  kan	  tage	  sig	  af	  de	  mere	  avancerede	  opgaver.	  	  	  For	  at	  opnå	  en	  optimal	  implementering	  og	  forståelse	  af	  behovet	  for	  en	  digitalisering,	  er	  det	  vigtigt	   for	   visitationsafdelingen	   at	   sikre	   sig,	   at	   medarbejdernes	   behov	   og	   ønsker	   til	   det	  kommende	  system	  opfyldes,	  så	  digitaliseringen	   ikke	  bliver	  en	  ”byrde”	   for	  medarbejderne.	  	  
”Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”	   giver	   et	   forslag	   til,	   hvordan	  arbejdspladsen	   skal	   udformes;	   ”Arbejdspladsen	   har	   en	   intuitiv	   brugergrænseflade,	   som	  
sikrer,	  at	  medarbejderen	  oplever	  det	  som	  et	  stykke	  værktøj,	  der	  ligger	  godt	  i	  hånden,	  og	  ikke	  
blot	   som	   en	   administrativ	   byrde.	   Den	   snilde	   teknologi	   er	   afstemt	   med	   relevant	  
kompetenceudvikling,	   som	   sikrer,	   at	   medarbejderne	   får	   fuldt	   udbytte	   af	   den	   digitale	  
arbejdsplads”	  (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  27).	  For	  at	   sikre	  sig,	  at	  medarbejderne	   er	   villige	   og	   dermed	   omstillingsparate,	   er	   det	   vigtigt,	   at	   digitaliseringen	  udformes	   i	   it-­‐løsninger,	  der	  er	  driftsstabile,	  pålidelige,	  attraktive	  og	  sikre.	  På	  denne	  måde	  får	  medarbejderne	  tillid	  til	  den	  digitale	  løsning.	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6.	  Fornyelsesfasen	  Som	  det	  fremgår	  af	  navnet	  fornyelsesfasen	  er	  det	  i	  denne	  fase	  tid	  til	  fornyelse,	  og	  denne	  fase	  er	   dermed	  den	   sidste	   af	   de	   fire	   faser	   i	  MUST-­‐metoden.	  Gennem	  projektrapportens	   forløb	  har	  vi	   fokuseret	  på	  at	  afspejle	  vores	  arbejdsproces	   (Se	  afsnit	  1.8	   -­‐	  Projektdesign).	   	  Denne	  arbejdsproces	   har	  medvirket	   til,	   at	   vi	   undervejs	   har	   kunnet	   illustrere	   og	   diskutere	   vores	  designvisioner	  for	  visitationsafdelingen.	  Dette	  afsnit	  samler	  resultaterne	  fra	  tidligere	  faser	  for	   at	   skabe	   en	   samlet	   designvision	   for,	   hvordan	   vi	   kan	   indfri	   visitationsafdelings	  muligheder.	   Den	   samlede	   vision	   vil	   omhandle	   it-­‐systemernes	   funktion,	   grænseflade	   samt	  den	   tekniske	  platform.	   I	   dette	   afsnit	   visualiseres	   vores	   samlede	  designvision	   i	   form	  af	   en	  designskitse.	  Designskitsen	  indeholder	  et	  udsnit	  af	  en	  arbejdsproces,	  Endelig	  vil	  vi	  vurdere	  de	   fordele,	   ulemper	   og	   organisatoriske	   omkostninger,	   som	   en	   implementering	   af	  designvisionerne	  vil	  medføre	  for	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  	  
6.1	  Vores	  samlede	  designskitse	  Gennem	  faserne	  har	  vi	  visualiseret	  dele	  af	  vores	  samlede	  designvision.	  Vi	  har	  samlet	  vores	  idéer	   og	   skabt	   overblik	   ved	   først	   at	   skitsere	   vores	   idéer	   på	   papir,	   for	   derefter	   at	   samle	  idéerne	  til	  en	  endelig	  vision.	  Vores	  samlede	  designskitse	  er	  illustreret	  i	  en	  figur	  ved	  hjælp	  af	  Microsoft	  Word	  SmartArt.	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Figur	  16:	  Vores	  samlede	  designvision	  for	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  Den	   ovenstående	   figur	   illustrerer	   en	   designskitse	   over	   vores	   samlede	   designvision.	  Forberedelses-­‐	  og	  fokuseringsfasens	  delvision	  illustrerer	  en	  fælles	  digital	  dataplatform	  (Se	  4.4	  delvision	  1),	  og	  fordybelsesfasens	  delvision	  illustrerer	  vores	  vision	  til	  digital	  ansøgning	  (Se	   5.4	   delvision	   2).	   Den	   samlede	   designskitse	   illustrerer	   delvisionernes	   relation	   til	  hinanden.	  	  	  Gennem	  designprocessen	  af	  vores	  vision	  har	  vi	  forsøgt,	  at	  sammentænke	  it-­‐,	  kvalifikations-­‐	  og	  organisatorisk-­‐udvikling	  i	  den	  samlede	  designvision.	  Vi	  har	  opnået	  denne	  samlet	  vision	  ved	  gennemgående	  at	  evaluere	  fasernes	  delvisioner.	  På	  denne	  måde	  kunne	  vi	  vurdere	  om	  alle	   tre	   elementer	   for	   princippet	   om	   en	   samlet	   vision	   er	   blevet	   inddraget	   (Se	   figur	   3	   –	  Princippet	  om	  en	  samlet	  vision).	  Dette	  gav	  os	  mulighed	  for,	  at	  regulere	  vores	  designvision	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undervejs.	  Vores	  hovedfokus	  har	  gennem	  projektet	  været	  en	  udvikling	  af	  en	  digital	  løsning,	  men	  den	   samlede	  vision	  om	  dette	  vil	   ikke	  kunne	   realiseres	  eller	   implementeres,	  hvis	  der	  udelukkende	   bliver	   fokuseret	   på	   en	   it-­‐udvikling.	   Elementerne	   om	   organisatorisk-­‐	   og	  kvalifikationsudvikling	   skal	   også	   tages	   med	   i	   betragtning,	   hvis	   der	   skal	   skabes	   et	  bæredygtigt	   grundlag	   for	   vores	   samlede	   vision.	   Gennem	   aktiviteterne	   i	   faserne	   har	   vi	  inddraget	  brugerne,	  for	  at	  få	  en	  brugerdrevet	  designvision.	  Da	  vores	  samlede	  designvision	  er	   det	   ”øverste	   lag”	   i	   vores	   designforslag,	   er	   det	   er	   ikke	   muligt	   at	   afprøve	   designet	   i	  realistiske	   omgivelser.	   Dette	   besværliggør	   vurderingen	   af,	   hvor	   højt	   de	   pågældende	  elementer	  er	  blevet	  vægtet.	  	  	  Gennem	  vores	  designskitse	  har	  vi	   tilegnet	  os	  abstrakt	  viden	  om	   implementeringen	  af	  den	  samlede	   designvision.	   Designskitsen	   gav	   et	   overblik	   over	   elementerne	   i	   vores	   samlede	  designvision.	  Den	   fælles	   dataplatform	   skal	   fungere	   som	  en	   snitflade	   i	   en	   online	   platform,	  der	   skal	   indeholde	   services	   og	   data.	   Her	   findes	   brugerflader	   for	   henholdsvis	   borger,	  offentlige	   myndigheder	   og	   sundheds-­‐	   og	   udføre	   instanser.	   Brugerfladen	   for	   borgeren	   vil	  være	  et	  sikkert	  system,	  hvor	  borgeren	  kan	  logge	  ind	  og	  ansøge	  om	  ydelser	  online	  igennem	  en	  intelligent	  digital	  ansøgningsblanket.	  Brugerfladen	  for	  borgeren	  vil	  derudover	  indeholde	  en	  database,	  hvor	  borgeren	  kan	  se	  sine	  data	  som	  lægejournaler,	  sygehusjournaler,	  sager	  etc.	  Den	   intelligente	   digitale	   ansøgningsblanket	   er	   en	   måde,	   at	   automatisere	   de	  informationsfelter,	   som	   borgeren	   normalt	   manuelt	   udfylder	   i	   hånden.	   Den	   intelligente	  digitale	   ansøgningsblanket,	   identificeres	   som	   intelligent,	   da	   den	   ved	   hjælp	   af	  afkrydsningsfelter,	  selv	  kan	  vurdere,	  hvilke	  informationsfelter	  der	  er	  relevante	  for	  borgeren	  at	   udfylde.	   Dette	   vil	   sige,	   at	   afkrydsningsfelter	   vil	   ’poppe’	   frem,	   hvis	   det	   er	   relevant	   for	  borgeren	   og	   forsvinder,	   hvis	   informationsfeltet	   er	   irrelevant.	   Dette	   vurderes	   ud	   fra	  borgerens	   løbende	   afkrydsninger.	   Efter	   borgerens	   indtastninger,	   sendes	   ansøgningen	  digitalt	  til	  visitationsafdelingen,	  hvorefter	  ansøgningen	  automatisk	  oprettes	  som	  sag	  i	  KMD	  
Care.	   Ansøgningen	   har	   forinden	   vurderet,	   hvilken	   prioritet	   sagen	   har,	   og	   sagen	   uddeles	  derefter	  automatisk	  til	  ressourcegrupperne.	  Captia	  Scanjour	  skal	  kunne	  linkes	  i	  KMD	  Care,	  så	   alle	   dokumenter	   knyttet	   til	   sagen	   kan	   ses	   i	   KMD	   Care.	   Denne	   proces	   er	   illustreret	  nedenfor.	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Figur	  17:	  Captia	  Scanjour	  skal	  linkes	  til	  KMD	  Care	  	  Den	  fælles	  dataplatform	  er	  konstrueret	  så	  de	  offentlige	  myndigheder,	  sundheds-­‐	  og	  udføre	  instanser	  kan	  dele	  data.	  Vi	  forestiller	  os,	  at	  den	  fælles	  dataplatform	  fungerer	  som	  en	  online	  platform	   som	   eksempelvis	   Borger.dk.	   Her	   kan	   de	   forskellige	   offentlige	   myndigheder,	  sundheds-­‐	   og	   udføre	   instanser	   logge	   ind	   med	   en	   ’brugernøgle’,	   der	   gør,	   at	   det	   kun	   er	  borgerdata,	   som	   er	   relevant	   for	   den	   pågældende	   myndighed,	   der	   kan	   hentes.	   Denne	  funktion	   skal	   udarbejdes,	   så	   persondatalovgivningen	   overholdes.	   De	   nævnte	   offentlige	  myndigheder,	   sundheds-­‐	   og	   udføre	   instanser	   illustrerer	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	  Kommunes	   datadelingspartnere	   (Se	   figur	   16	   -­‐	   Vores	   samlede	   designvision	   for	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommune).	  Denne	  dataplatform	  vil	   kunne	  bruges	   som	  en	  generel	  database	  for	  alle	  samarbejdspartnere.	  Data	  der	  deles	  i	  den	  fælles	  dataplatform,	  skal	  kunne	  hentes	  i	  en	  ’standard’	  format,	  som	  myndighederne	  vil	  kunne	  læse	  i	  deres	  it-­‐systemer.	  	  
	  
6.3	  Konsekvensanalyse	  Formålet	   med	   konsekvensanalysen	   er	   at	   kortlægge	   fordele	   og	   ulemper,	   som	  projektgruppen	  forudser,	  at	  en	  implementering	  af	  de	  samlede	  designvisioner	  vil	  medføre.	  I	  en	   konsekvensanalyse	   skal	   der	   fokuseres	   på	   konsekvenserne	   for	   organisationen	   som	  helhed,	   hvilket	   vil	   sige,	   at	   konsekvensanalysen	   omhandler	   alt	   fra	   de	   ansattes	   interne	  relationer	   til	   forholdet	   til	   borgere	   samt	   myndigheder,	   sundheds-­‐	   og	   udføre	   instanser.	  Konsekvenserne	  kan	  relatere	  sig	  til	  økonomi,	  arbejdsforhold,	  produkter	  og	  serviceydelser.	  Kortlægningen	  af	  fordelene	  ved	  en	  implementering	  af	  visionerne	  er	  nemmere	  at	  finde	  end	  ulemperne.	   Dette	   skyldes,	   at	   projektgruppen	   selv	   har	   skabt	   designvisionen,	   og	   det	   kan	  derfor	   være	   svært	   for	   projektgruppen	   at	   forholde	   sig	   kritisk	   til	   denne.	   Vi	   gennemgik	  systematisk	  vores	  visioner	   i	   forhold	   til	   interessenterne	   for	  at	  give	  visitationsafdelingen	  et	  bæredygtigt	   beslutningsgrundlag.	   Vi	   tog	   udgangspunkt	   i	   beskrivelserne	   af	   de	   nuværende	  
	   KMD	  Care	  	  Captia	  Scanjour	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systemer	   og	   scenarier	   af	   deres	   brug.	   Vi	   supplerede	   konsekvensanalysen	   med	  risikomatricen	   og	   affinitetsdiagrammet	   for	   at	   kortlægge	   de	   fordele	   og	   ulemper,	   der	   kan	  være	  ved	  vores	  samlede	  designvision.	  	  
	  It-­‐systemerne,	   som	   visitationsafdelingen	   anvender,	   skal	   forholde	   sig	   til	   visionerne	   om	   en	  dataplatform	   og	   en	   digital	   ansøgningsproces.	   It-­‐systemernes	   krav	   til	   dataplatformen	   skal	  klarlægges,	  og	  det	  skal	  vurderes,	  hvorvidt	  platformen	  stiller	  nye	  krav	  til	  it-­‐systemerne.	  Ud	  fra	  vores	  samlede	  designvision	  kan	  vi	  vurdere	  fordele	  og	  ulemper	  ved	  implementeringen	  af	  vores	  vision	  i	  visitationsafdelingen.	  Gennem	  projektrapporten	  har	  vi	  præsenteret	  fordelene	  ved	  vores	  designforslag.	  	  En	   fælles	   datadeling	   resulterer	   i	   en	   optimal	   udnyttelse	   af	   tid,	   derfor	   kan	  medarbejderne	  fokusere	   på	   behandlingen	   af	   borgerens	   behov	   frem	   for	   arbejdsprocessen	   i	   it-­‐systemerne.	  Dette	  medfører	  en	  effektivisering	  af	  arbejdsgang,	  som	  kan	  medvirke	  til	  pengebesparelser	  på	  unødvendige	  arbejdspladser	  eksempelvis	  Post	  Danmarks	  funktion	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  En	   fælles	  dataplatform	  samler	  borgernes	  ansøgninger	  og	  personlige	  informationer,	   hvilket	   gør	   det	   overskueligt	   for	   medarbejderne	   i	   visitationsafdelingen	   at	  finde	   de	   relevante	   borgerdata.	   Nogle	   af	   de	   nuværende	   arbejdsfunktioner	   vil	   ved	   en	  digitalisering	   blive	   erstattet	   af	   teknologi.	   Eksempelvis	   vil	   arbejdsprocessen	   med	   det	  manuelle	   prioriteringssystem	   blive	   erstattet,	   da	   denne	   funktion	   i	   vores	   samlede	  designvision	   bliver	   digitaliseret	   i	   form	   af	   en	   intelligent	   ansøgningsblanket,	   som	   kan	  prioritere	  sager	  ud	  fra	  prioriteringsskemaet	  (Bilag	  6.1	  –	  Medarbejder	  1	   interview).	  Det	  er	  derfor	  relevant	  at	  se	  på,	  om	  vores	  vision	  opfylder	  visitationsafdelingens	  behov	  og	  samtidig	  overholder	  visitationsafdelingens	  principper.	  	  	  Som	   nævnt	   i	   afsnittet	   2.1	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune	   bygger	   visitationens	  hovedprincip	   på	   gensidig	   kommunikation	   med	   ældre	   og	   handicappede	   borgere.	  Målsætningen	  om	  at	  kommunikationen	  mellem	  visitationsafdelingen	  og	  borger	  skal	  foregå	  digital	  kan	  dog	  være	  en	  udfordring	  mod	  visitationens	  hovedprincip.	  Dette	  skyldes,	  at	  store	  dele	   af	   visitationsafdelingens	   nuværende	   kommunikation	   omlægges	   til	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digitalkommunikation	   over	   nettet,	   hvilket	   kan	   udfordre	   den	   personlige	   og	   nærværende	  borgerkontakt.	   Problematikken	  om,	   at	   digitalisere	   en	   ydelse,	   der	   blandt	   andet	   henvender	  sig	  til	  ældre	  borgere,	  er	  derfor	  relevant	  at	  diskutere.	  Spørgsmålet	  er,	  om	  man	  kan	  definere	  digitalisering	   som	   en	   velfærdsteknologi,	   hvis	   borgerne	   vil	   føle,	   at	   de	   mister	   kvalitet	   i	  kommunikationen?	  Velfærdsteknologier	  skal	  på	  den	  ene	  side	  skaffe	  flere	  ledige	  hænder	  og	  samtidig	   være	  med	   til	   at	   højne	   kvaliteten	   af	   ydelser	   til	   borgere.	   Men	   hvordan	   tages	   der	  højde	  for,	  at	  borgerne	  ikke	  efterlades	  i	  et	  system,	  de	  ikke	  kan	  kommunikere	  i?	  	  	  
Den	   Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015	   beskriver	   væsentligheden	   i	   at	   tage	  hensyn	   til	   de	   borgere,	   der	   har	   svært	   ved	   eller	   ikke	   er	   vant	   til	   at	   bruge	   de	   digitale	  kommunikationskanaler	  (Den	  Fællesoffentlige	  Digitaliseringsstrategi	  2011-­‐2015:	  14).	  Den	  offentlige	  sektor	  tager	  derfor	  højde	  for	  problemet	  ved	  at	  beskrive,	  hvordan	  borgere	  med	  it-­‐vanskeligheder	   skal	   have	  mulighed	   for	   at	   få	   hjælp	   på	   den	   lokale	   borgerservice.	   ”For	   det	  
første	   skal	  borgerne	  kunne	   få	  hjælp	   til	  at	  kommunikere	  digitalt	  –	  har	  en	  borger	   fx	  brug	   for	  
hjælp	   til	   at	   skifte	   læge,	   kan	   det	   lokale	   borgerservicecenter	   assistere”	   (Den	   Fællesoffentlige	  Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015:	   14).	   Denne	   løsning	   konflikter	   hurtigt	   med	  digitaliseringens	   formål,	   nemlig	   at	   skabe	   flere	   hænder,	   effektivisere	   og	   udnytte	  ressourcerne	  bedre.	  Skal	  de	  ældre	  til	  at	  bevæge	  sig	  ned	  på	  borgerservice	  for	  at	  få	  hjælp	  til	  at	  sende	   ansøgning	   til	  Hjælpemidler,	   beskriver	   denne	   proces	   hverken	   en	   effektivisering	   for	  borgeren	   eller	   det	   offentlige.	   Denne	   løsning	   vil	   blot	   omdirigere	   arbejdsopgaven	   til	   den	  lokale	   borgerservice,	   som	   nu	   skal	   være	   til	   rådighed	   for	   borgere	   med	   spørgsmål	   til	   den	  digitale	  ansøgning.	  Det	  er	  derfor	  tvivlsomt,	  om	  de	  ældre	  vil	  opfatte	  digitaliseringen	  som	  en	  forbedret	  servicekvalitet.	  	  	  Som	   det	   fremgår	   af	   artiklen	   ”Digitalisering	   hægter	   de	   ældre	   af”	  mener	   43	   procent	   af	   alle	  borgere	   over	   65	   år,	   at	   samfundet	   digitaliseres	   alt	   for	   hurtigt	   (information.dk).	   Dette	  pointerer	   administrerende	   direktør	   og	   medstifter	   af	   Ældre	   Sagen,	   Bjarne	   Hastrup,	   som	  beskriver,	  hvordan	  ”Målsætningen	  om	  et	  papirløst	  samfund	  i	  2015	  er	  meget	  ambitiøst,	  men	  
jeg	  savner	  en	  lige	  så	  ambitiøs	  handleplan	  for,	  hvordan	  vi	  får	  ældre	  og	  andre	  borgere	  uden	  it-­‐
kendskab	  på	  nettet”	  (information.dk).	  Denne	  problematik	  er	  derfor	  vigtig	  at	  tage	  højde	  for,	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når	  forskellige	  processer	  digitaliseres.	  En	  handlingsplan	  til	  at	  få	  ældre	  til	  at	  bruge	  nettet,	  vil	  her	   være	   med	   til	   at	   imødekomme	   denne	   problemstilling.	   Den	   Fællesoffentlige	  
Digitaliseringsstrategi	  2011-­‐2015	  understreger,	  at	  dagligdagen	  for	  den	  svækkede	  borger	  vil	  blive	  nemmere	  ved	  en	  digitalisering,	  da	  der	  vil	  blive	  mulighed	  for,	  at	  give	  digital	  fuldmagt	  til	  familiemedlemmer.	   Dette	   gør,	   at	   familiemedlemmerne	   vil	   have	   mulighed	   for,	   at	  administrere	   den	   pårørendes	   data	   og	   ansøgninger	   over	   nettet	   (Den	   Fællesoffentlige	  Digitaliseringsstrategi	  2011-­‐2015:	  14).	  Dette	  pointerer,	  at	  digitaliseringen	  medfører	  direkte	  fordele,	  men	  i	  stor	  grad	  også	  udfordringer	  for	  de	  ældre,	  som	  vil	  klare	  sig	  selv.	  	  	  	  
Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015	  beskriver,	  hvorfor	  en	  digitalisering	  er	   relevant	   for	   social-­‐	   og	   sundhedsområdet,	   og	   hvilke	   fire	   fremtidsbilleder	   strategien	  stræber	  efter	  at	  opnå	  på	  området	   inden	  2015.	  Det	  er	  derfor	   interessant	  at	  undersøge,	  om	  vores	   samlede	   vision	   om	   en	   fælles	   dataplatform	   og	   en	   digitaliseret	   ansøgningsproces,	  opfylder	  disse	  målsætninger	  og	  fremtidsbilleder.	  Dette	  er	  relevant,	  hvis	  vores	  designvision	  skulle	  blive	  en	  realitet	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  	  	  Vores	   samlede	   designvision	   om	   forandring	   i	   visitationsafdelingen	   bygger	   på	   vores	  indsamlede	   empiri.	   Visionen	   tager	   derfor	   først	   og	   fremmest	   hensyn	   til	   de	   ansatte,	   og	  hvordan	   vi	   kan	   effektivisere	  deres	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange.	  Vores	  designvision	  kan	  ikke	  undgå,	  at	  skulle	  forholde	  sig	  til	  omverdenens	  krav	  og	  forventninger,	  hvis	  den	  skal	  nå	  et	  implementeringsstadie.	  	  	  
Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015	   beskriver	   fremtidsbillede	   A	   (se	  afsnit	   2.2	   –	   Den	   Fælleskommunale	   it-­‐strategi	   –	   Digitalisering)	   om,	   at	   alle	   kommuner	  igennem	  digitaliseringen	  skal	  kunne	   ”få	   relevant	  dokumentation	  direkte	   fra	  de	   it-­‐systemer,	  
som	   anvendes	   i	   det	   daglige	   arbejde,	   både	   i	   forvaltningen	   og	   i	   de	   udførende	   funktioner.	   På	  
områder,	   hvor	   der	   i	   dag	   er	   en	   svag	   dokumentation,	   fx	   handicapområdet,	   vil	  
gennemsigtigheden	  blive	  meget	  større”	  (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015:	  41).	  Gennem	  vores	  analyse	  af	  indsamlet	  empiri	  er	  vi	  kommet	  frem	  til,	  at	  muligheden	  for	   at	   indhente	  data	   eller	  dokumentation	  på	  nuværende	   tidspunkt	  kun	  er	  muligt	   gennem	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KMD	   Care.	   Dette	   vil	   sige,	   at	   hvis	   en	   udførerinstans	   som	   hjemmeplejen	   har	   brug	   for	  dokumentation	   om	   en	   borger	   fra	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommune,	   skal	  dokumentationen	   være	   indskrevet	   i	   KMD	   Care.	   Da	   visitationsafdelingen	   på	   nuværende	  tidspunkt	   bruger	   Captia	   Scanjour	   som	   dokumenthåndteringssystem	   komplicerer	   dette	  kommunikationen,	   da	  KMD	  Care	   og	  Captia	   Scanjour	   ikke	   er	   i	   stand	   til	   at	   dele	  data.	  Vores	  vision	  opfylder	  derfor	  ikke	  det	  konkrete	  fremtidsbillede,	  men	  giver	  et	  alternativ	  til	  måden	  at	   indhente	   data	   eller	   dokumentation.	   Vores	   designvision	   beskriver	   en	   fælles	   digital	  dataplatform,	  hvor	  både	  forvaltningerne	  og	  udførerinstanser	  vil	  kunne	  hente	  og	  dele	  data	  og	  dokumentation.	  	  	  Derimod	   opfylder	   vores	   samlede	   designvision	   henholdsvis	   fremtidsbillederne	   B,	   C	   og	  D	   i	  
Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015.	  Her	  beskrives	  det	  i	  fremtidsbillede	  B,	   hvordan	   det	   ønskes	   at	   alle	   sagsbehandlinger	   i	   kommunerne	   er	   ”it-­‐understøttet	   fra	  
borgerens	   henvendelse	   over	   sagsbehandling,	   vurdering	   og	   afgørelse	   til	   bestilling	   og	  
opfølgning	   (…)	   Samtidig	   har	   sagsbehandlerne	   let	   ved	   at	   behandle	   sagerne,	   da	   it-­‐systemet	  
understøtter	  sagsbehandlingen	  (…)	  Al	  kommunikation	  med	  udfører	  og	  samarbejdsparter	  som	  
fx	   læger	   og	   sygehuse	   foregår	   ligeledes	   elektronisk.	  Det	   sparer	   arbejdsgange	   og	  porto”	   (Den	  Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015:	   41).	   Dette	   fremtidsbillede	   beskriver	  flere	   af	   de	   samme	  behov	   og	   ønsker,	   som	  vores	   vision	   har	   til	  mål	   at	   opfylde.	  Den	  digitale	  ansøgningsblanket	   skal	   være	  med	   til,	   at	   gøre	   sagsbehandlingen	   it-­‐støttet	   fra	   start	   til	   slut,	  hvilket	  medfører	   digital	   dokumentation	   fra	   start.	   Den	   fælles	   dataplatform	   repræsenterer	  den	   elektroniske	   kommunikation,	   da	   kommunikationen	   mellem	   visitationsafdelingen	   og	  sundheds-­‐	   og	   udførerinstanser	   skal	   foregå	   digitalt	   gennem	  dataplatformen.	   Dette	   styrker	  kvaliteten	   af	   både	   data	   og	   kommunikation	   betydeligt.	   Derudover	   opfylder	   vores	   første	  delvision	   om	   digitalisering	   af	   ansøgningsprocessen	   i	   visitationsafdelingen	  fremtidsbillederne	   C	   og	   D,	   som	   beskriver,	   hvordan	   velfærdsteknologier	   skal	   ”mindske	  
behovet	   for	   arbejdskraft”	   (Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010:	   41)	   og	   at	  borgerne	  skal	  have	  adgang	  til	  egne	  sager	  og	  kunne	  kommunikere	  med	  kommunen	  digitalt.	  (Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010:	  42)	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Vores	   samlede	   designvisions	   generelle	   overensstemmelse	   med	   Den	   Fælleskommunale	  
Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015	   giver	   et	   indblik	   i,	   at	   de	   problemstillinger,	   som	   vores	  empiri	   har	   præsenteret	   fra	   visitationsafdelingen,	   også	   er	   generelle	   og	   aktuelle	  problemstillinger,	   som	   Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015	   giver	  løsningsforslag	  til.	  	  
	  Selvom	   vores	   samlede	   designvision	   fremtræder	   som	   et	   løsningsforslag	   til	   flere	   af	   de	  ovennævnte	   fremtidsbilleder,	   er	   det	   ikke	   ensbetydende	   med,	   at	   designvisionen	   ikke	   vil	  møde	   udfordringer.	   	   Udover	   borgere	   med	   it-­‐vanskeligheder	   vil	   der	   på	  implementeringsstadiet	   af	   designvisionen	   også	   findes	   interne	   udfordringer	   i	   Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling.	  En	  implementering	  af	  en	  digital	  løsning	  kan	  ofte	  være	  svær	  at	   få	   gennemført,	   da	   det	   kræver	   opstillingsparate	   medarbejdere.	   Medarbejderne	   hos	  visitationsafdelingen	  har	  på	  nuværende	  tidspunkt	  en	  rutinepræget	  arbejdsgang,	  hvilket	  kan	  besværliggøre	  omstillingsprocessen.	  ”Det	  opleves	  som	  regel	  som	  en	  ulempe,	  hvis	  anvendelsen	  
af	   et	   system	   påtvinger	   arbejdsopgaver	   eller	   –	   rutiner,	   som	   brugeren	   ikke	   umiddelbart	   er	  
motiveret	   for	   og	   kan	   se	   fordelen	  af”	   (Bødker:	   2008:	  208).	   For	  hvis	  det	  nuværende	   system	  ifølge	   medarbejderen	   fungerer	   i	   en	   enkel	   afdeling,	   hvorfor	   skal	   det	   så	   laves	   om?	   Et	  eksempel	   fra	   visitationsafdelingen	   ses	   hos	   afdelingen	   Hjælpemidler;	   Her	   benytter	  medarbejderne	   en	   intern	   gruppekalender,	   hvor	   de	   noterer,	   hvilke	   borgere	   de	   visiterer.	  Dette	  medfører,	   at	  medarbejderne	   i	  Hjælpemidler	   ’glemmer’	   at	   anvende	   fælleskalenderen	  for	   hele	   visitationen.	   Dette	   medfører,	   at	   medarbejderne	   udenfor	   Hjælpemidler	   kan	   have	  svært	  ved	  at	  orientere	  sig	  om,	  hvor	  medarbejderne	  fra	  Hjælpemidler	  befinder	  sig.	  Dette	  gør,	  at	  andre	  i	  visitationsafdelingen	  ikke	  kan	  benytte	  deres	  oplysninger	  i	  visitationsafdelingens	  fælles	  kalender.	  Medarbejderne	   i	  Hjælpemidler	   kan	   ikke	  se	   fordelen	   i	  dette	  ekstraarbejde.	  Yderligere	   kan	   de	   ikke	   se	   hensigten	   ved,	   at	   visitationsafdelings	   øvrige	  medarbejdere	   kan	  følge	  med	  i,	  hvad	  de	  foretager	  sig.	  Dette	  eksempel	  viser,	  hvor	  svært	  det	  er	  at	  implementere	  en	  ellers	  simpel	   it-­‐forandring.	  Derfor	   formoder	  vi,	  at	  en	  større	   implementering	  som	  vores	  designvision	  vil	  være	  en	  langvarig	  tilvænningsproces.	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7.	  Konklusion	  I	  projektrapporten	  har	  vi	  analyseret	  og	  diskuteret	  den	  indsamlede	  empiri	  fra	  den	  foretagne	  it-­‐forundersøgelse	  af	  visitationsafdelingen.	  Dette	  er	  gjort	  ud	  fra	  MUST-­‐metodens	  fire	  faser;	  forberedelses-­‐,	   fokuserings-­‐,	   fordybelses-­‐	   og	   fornyelsesfasen.	   Dette	   har	   resulteret	   i	   en	  designskitse	  om	  en	  samlet	  vision,	  der	  har	   til	   formål	  at	  effektivisere	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	   Kommunes	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange.	   Vi	   kan	   konkludere,	   at	   vores	  projekts	   samlede	   slut	   vision	   er	   i	   overensstemmelse	  med	   flere	   af	   fremtidsbillederne,	   som	  opstilles	  i	  Den	  Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015.	  Processerne	  omkring	  at	  lagre	  data	  eller	  hente	  data	  fra	  andre	  sundheds-­‐	  og	  udfører	  instanser	  er	  mere	  kompliceret,	  end	   det	   bør	   være.	   Visitationsafdelingen	   i	   er	   udfordret	   af,	   at	   data,	   der	   behandles,	   ikke	   er	  digitaliseret.	   De	   modtager	   derfor	   al	   data	   på	   ind	   scannede	   papirer	   i	   deres	   mailboks.	   En	  anden	   gældende	   problematik	   for	   visitationsafdelingen	   er,	   måden	   borgere	   ansøger	   om	  hjælpemidler.	  Denne	  proces	   er	  problematiseret	   af,	   at	   visitationsafdelingen	   ikke	  modtager	  ansøgningsblanketten	  digitalt.	  Vi	  har	  derfor	  forsøgt	  at	  imødekomme	  problematikkerne	  i	  en	  samlet	   vision	   om	   at	   digitalisere	   ansøgningsprocessen	   fra	   borgerne	   og	   skabe	   en	   digital	  dataplatform,	   hvor	   data	   på	   borger	   kan	   deles	   mellem	   de	   offentlige	   myndigheder	   og	  sundheds-­‐	   og	   udfører	   instanser.	   For	   at	   sætte	   vores	   vision	   i	   perspektiv	  med	   eksisterende	  tiltag	   fra	   henholdsvis	   Den	   Fællesoffentlige	   Digitalisringsstrategi	   2011-­‐2015	   og	   Den	  
Fælleskommunale	  Digitaliseringsstrategi	  2010-­‐2015	  om,	  at	  digitalisere	  den	  offentlige	  sektor,	  har	   vi	   diskuteret,	   hvordan	   vores	   vision	   stemmer	   overens	   med	   disse.	   Vi	   kan	   derfor	  konkludere,	   at	   vores	   projekts	   samlede	   slut	   vision	   er	   i	   overensstemmelse	   med	   flere	   af	  fremtidsbillederne,	   som	  Den	   Fælleskommunale	   Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015	   opstiller.	  Samtidigt	  fremstilles	  der	  også	  flere	  af	  de	  samme	  målsætninger	  for	  fremtidig	  digitalisering	  i	  
Den	   Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015.	   Da	   vores	   samlede	   vision	  imødekommer	   visitationsafdelingens	   problemstillinger	   og	   flere	   af	   tiltagene	   i	   Den	  
Fællesoffentlige	   Digitaliseringsstrategi	   2011-­‐2015	   og	   Den	   Fælleskommunale	  
Digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015,	   mener	   vi	   derfor,	   at	   vores	   samlede	   vision	   vil	   kunne	  effektivisere	  visitationsafdelingens	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange	  i	  Gentofte	  Kommune.
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8.	  Perspektivering	  I	   dette	   afsnit	   vil	   vi	   foreslå	   emner,	   som	   kunne	   have	   været	   relevante	   at	   inddrage	   i	  projektrapporten.	   Vores	   fokus	   har	   været	   at	   belyse	   og	   undersøge,	   hvordan	  visitationsafdelings	   arbejds-­‐	   og	   kommunikationsgange	   kunne	   effektiviseres.	   Tidligere	   i	  projektrapporten	  har	   vi	   afgrænset	   vores	  projektemne.	  Vi	  mener	   alligevel,	   at	   der	   er	   nogle	  emner,	  som	  ville	  have	  været	  væsentlige	  at	  belyse	  for	  at	  få	  en	  mere	  realistisk	  og	  bæredygtig	  designvision.	  	  	  Til	  videre	  arbejde	  med	  dette	  projekt	  kunne	  det	  være	  spændende	  at	  undersøge	  borgernes	  holdning	   til	   digitaliseringsprojekterne	   for	   social	   og	   sundhedsområdet	   fra	   ”Den	  
fælleskommunale	   digitaliseringsstrategi	   2010-­‐2015”.	   Dette	   kunne	   udføres	   ved	   at	   foretage	  interviews	   med	   borgerne	   og	   spørge	   ind	   til	   deres	   it-­‐kundskaber.	   Specielt	   holdningen	   fra	  ældre	  borgere	  kunne	  være	  interessant	  at	  undersøge,	  da	  dette	  er	  en	  af	  de	  store	  udfordringer	  ved	  en	  implementering	  af	  en	  digital	  løsning	  (Information.dk).	  	  På	  denne	  måde	  opnås	  bedre	  forståelse	   for	   borgerens	   behov,	   og	   der	   kunne	   udvikles	   en	   bedre	   og	   mere	   brugerdrevet	  designløsning.	   Dette	   vil	   skabe	   forudsætninger	   for	   at	   føre	   designvisionen	   videre	   til	  eksperimenter	   med	   prototyper,	   og	   vi	   vil	   derfor	   være	   i	   stand	   til	   at	   vurdere,	   om	   vores	  designløsning	  vil	  være	  et	  realistisk	  og	  brugervenligt	  forslag.	  Det	  kunne	  være	  spændende	  at	  udvikle	  vores	  designvision	  til	  en	  vertikal	  prototype,	  da	  vi	  på	  denne	  måde,	  vil	  være	  i	  stand	  til	  at	  afprøve	  prototypen	  i	  den	  virkelige	  verden.	  	  	  Et	  andet	  fokus,	  der	  kunne	  være	  interessant	  at	  undersøge,	  kunne	  være	  en	  perspektivering	  til	  en	   anden	   kommune,	   som	   har	   erfaringer	   med	   at	   digitalisere	   dele	   af	   deres	   arbejds-­‐	   og	  kommunikationsprocesser.	   Som	   nævnt	   tidligere	   er	   kommunerne	   selvstændige	   enheder.	  Derfor	   er	   det	   forskelligt	   fra	   kommune	   til	   kommune,	   hvor	   langt	   de	   er	   kommet	   i	  digitaliseringsprocessen.	   I	   Fredericia	   Kommune	   benytter	   de	   sig	   af	   en	   borgerservice,	   der	  hedder	  CareWebBorger.	  Dette	  er	  et	   it-­‐system,	  som	  samler	  alle	  borgernes	  personlige	  data	   i	  form	   af	   journaler,	   medicin,	   planlagte	   besøg	   og	   aktivitetsoversigt	   (fredericiakom.dk).	  Fredericia	   Kommune	   tillader	   borgeren	   adgang	   til	   disse	   personlige	   data	   gennem	  
CareWebBorger.	  Derudover	  kan	  borgeren	  digitalt	  ansøge	  om	  hjælpemidler.	  Denne	   løsning	  kunne	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  blive	  inspireret	  af.	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Der	  findes	  mange	  forslag	  til	  videre	  arbejde	  med	  dette	  projekt,	  hvoraf	  mange	  af	  disse	  forslag	  ville	   medføre	   en	   mere	   bæredygtig	   designvision.	   Vores	   projekt	   har	   identificeret	  visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   Kommunes	   behov	   og	   nuværende	   udfordringer,	   hvilket	  danner	  grundlaget	  for	  et	  videreudviklet	  it-­‐projekt	  for	  effektiviseringen	  af	  deres	  arbejds-­‐	  og	  kommunikationsgange.	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   og	   praksis”	  Handelshøjskolens	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   den	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- Regeringen,	   KL	   og	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   Regioner,	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   for	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   den	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   –	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  2011)	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  2011.	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   for	   smarter	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  delivery”,	  Preliminary	  Copy,	  3	  Juni	  2010.	  	  	  
- (Ebst.dk)	  http://www.ebst.dk/file/63720/velfaerdsteknologi.pdf	  -­‐	  19.11.11	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  -­‐	  02.12.11	  	  
- (Fredericiakom.dk)	  http://www.fredericiakom.dk/FredericiaKommune/Menu/borgerservice/aeldreogpensionister/computeradgangtildinepersonligeoplysninger.htm	  -­‐	  13.12.11	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- (Gentofte.dk)	  	  http://www.gentofte.dk/Borger/Seniorer/Træning-­‐og-­‐hjælpemidler/Hjælpemidler	  -­‐	  09.10.11	  	  
- (Information.dk)	  http://www.information.dk/telegram/280507	  -­‐	  12.12.11	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  -­‐	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  -­‐	  25.11.11	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11.	  Bilag	  	  
Bilag	  1	  -­‐	  It-­‐forundersøgelse	  	  
0.	  Sammenfatning	  It-­‐systemer	   i	   landets	   kommuner	   er	   ikke	   standardiseret	   og	   kommunikerer	   ikke	   optimalt	  med	   hinanden.	   Borgeroplysninger,	   sygehusoplysninger	   etc.	   kan	   på	   nuværende	   tidspunkt	  ikke	  deles	  elektronisk	  gennem	  et	  fælles	  sags-­‐	  og	  arkivsystem	  til	  landets	  visitationer.	  Brugen	  af	   forældet	   teknologi	   som	   papiransøgningsblanketter,	   scanningsmaskiner	   og	   faxmaskiner	  er	  med	  til	  at	  besværliggøre	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommunes	  arbejdsprocesser.	  	  	  Visitationsafdelingen	  bevilliger	  hjælp	  og	  ydelser	   til	  borgere	  med	  forskellige	  plejebehov	  og	  funktionsnedsættelser.	  De	  visiterer	  alt	  fra	  hjælpemidler,	  sygepleje,	  hjemmehjælp	  og	  boliger	  til	  ældre	  og	  handikappede.	  Ud	  fra	  et	  møde	  med	  lederen	  af	  visitationsafdelingen.	  Charlotte	  Fritz	   Hansen	   og	   sundhedsfagligkonsulent	   for	   Pleje	   &	   Sundhed,	   Birgitte	   Ring	   Dahl,	   har	   vi	  etableret	   et	   projektgrundlag	   for	   en	   fælles	   forståelse	   af	   it-­‐forundersøgelsen	   (Bilag	   2	   -­‐	  Projektgrundlag).	   I	   samarbejde	   med	   Charlotte	   Fritz	   Hansen	   og	   Birgitte	   Ring	   Dahl	  udarbejdede	   vi	   en	   SWOT-­‐analyse	   og	   efterfølgende	   en	   risikomatrix,	   som	   gav	   forståelse	   og	  indblik	  i	  visitationsafdelingens	  udfordringer	  med	  deres	  nuværende	  arbejdspraksis.	  	  Efter	  aftale	  med	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  observerede	  vi	  afdelingen	  Hjælpemidler	  for	  at	  opnå	  kendskab	  til	  medarbejdernes	  arbejdsgang.	  Herefter	  fik	  vi	  lov	  til	  at	  foretage	  tre	  interviews	  af	  medarbejdere	   fra	   forskellige	   afdelinger	   i	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling.	   Vi	  interviewede	   ergoterapeuterne	   Medarbejder	   1	   og	   Medarbejder	   3	   fra	   afdelingen	  
Hjælpemidler	  og	  it-­‐konsulenten	  Medarbejder	  2.	  Ud	  fra	  de	  foretagende	  interviews	  har	  vi	  fået	  forståelse	  for	  arbejdsgange	  og	  kendskab	  til	  arbejdsredskaberne	  i	  visitationsafdelingen.	  Ud	  fra	   dette	   har	   vi	   vurderet,	   at	   visitationsafdelingens	   arbejdsprocesser	   kan	   optimeres	   og	  effektiviseres.	   Denne	   it-­‐forundersøgelse	   skal	   give	   indblik	   i,	   hvordan	   en	   digitalisering	   kan	  implementeres	  i	  visitationsafdelingen.	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1.	  Formål	  It-­‐forundersøgelsen	   er	   udarbejdet	   fra	   kurset	   Brugerdrevet	   design	   af	   it	   til	   kommunikation,	  
samarbejde	   og	   videndeling	   på	   det	   Humanistisk-­‐Teknologiske	   basisstudium	   på	   Roskilde	  Universitets	   Center.	   Formålet	   med	   it-­‐forundersøgelsen	   er,	   at	   vi	   får	   indsigt	   i	   og	   afprøvet	  MUST-­‐metoden	  i	  praksis.	  	  	  
1.1	  Forundersøgelsens	  formål	  og	  udgangspunkt	  Grundlaget	   for	   denne	   it-­‐forundersøgelse	   er	   dannet	   på	   baggrund	   af	   ønsket	   om	   en	   mere	  effektiviseret	  arbejdsgang	  hos	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling.	  It-­‐forundersøgelsen	  har	   til	   formål	   at	   afdække	   og	   analysere	   den	   nuværende	   arbejdspraksis	   og	   de	  arbejdsredskaber,	   der	   benyttes	   til	   bearbejdning	   af	   papiransøgningsblanketter.	   Denne	  ansøgningsblanket	  behandles	  manuelt,	  hvilket	  er	  en	  besværlig	  og	  tidskrævende	  proces,	  der	  resulterer	   i	  unødvendige	   ressourcer.	  Vi	  vil	   forsøge	  at	  komme	  med	  designforslag	   til	   	  mere	  effektive	   arbejdsgange	   og	   arbejdsredskaber.	   It-­‐forundersøgelsen	   tager	   udgangspunkt	   i	  MUST-­‐metoden	  og	  anvender	  teknikkerne	  interviews,	  SWOT-­‐analyse	  herunder	  risikomatrix,	  observation	  etc.	  til	  indsamling	  af	  data	  til	  videre	  analyse	  og	  bearbejdelse.	  	  
1.2	  Hovedpunkter	  fra	  fokuseringsfasen	  Efter	   udarbejdelsen	   af	   projektgrundlaget	   og	   referencelinjeplanen	   (Bilag	   2	   -­‐	  Projektgrundlag)	   sikrede	   vi	   at	   rammerne	   for	   it-­‐anvendelserne	   stemte	   overens	   med	  visitationsafdelingens	   forventninger	   og	   behov.	   Dette	   er	   belyst	   gennem	   en	   SWOT-­‐analyse,	  som	  er	  efterfulgt	  af	  en	  risikomatrix	  (Bilag	  3	  –	  SWOT-­‐analyse	  og	  risikomatrix).	  
	  
1.2.1	  SWOT	  og	  risikomatrix	  Ud	   fra	   SWOT-­‐analysen	   kom	   vi	   frem	   til,	   at	   visitationsafdelingen	   på	   nuværende	   tidspunkt	  anvender	  Microsoft	  Outlook	  til	  både	  e-­‐mail	  og	  kalenderdeling.	  Afdelingen	  benytter	  sig	  også	  af	   et	   lokalt	   intranet,	   hvor	   personalet	   holder	   sig	   opdateret	   på	   kantinens	  madplan,	   sociale	  arrangementer	   osv.	   Foruden	   disse	   programmer	   anvender	   visitationsafdelingen	   et	  dokumenthåndteringssystem	   til	   håndtering	   af	   sager.	   I	   samarbejde	   med	   Charlotte	   Fritz	  Hansen	   og	   Birgitte	   Ring	   Dahl	   har	   vi	   dannet	   et	   overblik	   over	   Gentofte	   Kommunes	  visitationsafdelings	   it-­‐redskaber.	   Visitationsafdelingen	   anvender	  Microsoft	   Outlook,	   lokalt	  intranet,	  KMD	  Care	  (Journal/fagsystem),	  Captia	  Scanjour	  (dokumenthåndteringssystem)	  og	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CSC	   som	   nuværende	   it-­‐systemer.	   Ud	   fra	   SWOT-­‐analysen	   har	   vi	   vurderet	   at	   brugen	   af	   de	  mange	   it-­‐systemer	   er	   uhensigtsmæssigt	   for	   medarbejderen,	   da	   systemerne	   fungerer	  uafhængigt	   og	   derfor	   ikke	   kommunikerer	   optimalt	   med	   hinanden.	   Dette	   medfører,	   at	  systemerne	   forhindrer	   en	   optimal	   datadeling	   og	   besværliggør	   kommunikationsprocessen	  mellem	   it-­‐systemerne.	   Derudover	   er	   mange	   af	   visitationsafdelingens	   arbejdsredskaber	  forældet,	   så	   som	   brugen	   af	   faxmaskinen	   til	   personjournaler.	   Dette	   forlænger	   og	  vanskeliggør	   en	   ellers	   enkel	   arbejdsopgave,	   hvilket	   resulterer	   i	   ressourcespild.	   En	  digitalisering	  af	  de	  nuværende	  it-­‐systemer	  vil	  optimere	  arbejdsprocessen.	  Kommunerne	  er	  liberaliseret,	   hvilket	   vil	   sige	   at	   visitationsafdelingen	   ikke	   benytter	   de	   samme	   it-­‐systemer	  som	   andre	   visitationsafdelinger	   i	   kommuner	   landet	   over.	   Gentofte	   Kommunes	  visitationsafdeling	   forsøger	   at	   benytte	   sig	   af	   erfaringer	   fra	   andre	   visitationsafdelinger	   i	  landet,	  dette	  kompliceres	  af	  at	  kommunerne	  landet	  over	  anvender	  forskellige	  programmer.	  Derfor	   vanskeliggøres	   standardiseringen	   af	   et	   fælles	   it-­‐system.	   Endeligt	   kan	   den	   fysiske	  placering	  af	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  være	  en	  udfordring,	  da	  alle	  afdelinger	  i	  Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   ikke	   er	   placeret	   i	   samme	   bygning.	   Dette	   kan	   for	  nogle	  medarbejdere	  udfordre	  samarbejdet	  på	  tværs	  af	  afdelingerne.	  	  Ud	   fra	   SWOT-­‐analysens	   resultater	   har	   vi	   vurderet	   visitationsafdelingens	   svagheder	   og	  trusler	   i	  en	  risikomatrix.	  Vi	  mener	  at	   fem	  resultater	   fra	  SWOT-­‐analysen	  kan	  kategoriseres	  som	   en	   risikofaktor	   med	   høj	   sandsynlighed	   og	   høj	   konsekvens.	   Fælles	   for	   de	   fem	  risikofaktorer	   er,	   at	   de	   alle	   er	   it-­‐relateret.	   Dette	   belyser,	   at	   indsatsen	   og	   fokus	   i	   it-­‐forundersøgelsens	  videre	  forløb	  skal	  rettes	  mod	  visitationsafdelingens	  it	  (Bilag	  3	  –	  SWOT-­‐analysen	  og	  risikomatrix).	  	  
1.3	  Hovedpunkter	  fra	  fordybelsesfasen	  Ud	  fra	  de	  højeste	  risikofaktorer	  har	  vi	  udformet	   interviews,	  som	  omhandler	  arbejdsgange	  og	  processer,	  der	  relateres	  til	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdelings	  it.	  Derudover	  skal	  en	  observation	  være	  med	  til	  at	  belyse	  samme	  ovenstående	  risikofaktorer.	  På	  baggrund	  af	  dette	  har	  vi	  udarbejdet	  et	  affinitetsdiagram,	  der	  er	  anvendt	  til	  at	  kategorisere	  resultaterne	  fra	  de	  foretagne	   interviewes	   og	   observation.	   Vi	   har	   opstillet	   fem	   hovedtemaer;	   Styrker,	  
Brugsmønstre,	   Udfordringer,	   Problemer	   og	   Muligheder	   for	   resultaterne	   af	   interviews	   og	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observationen.	   En	   dødehavsrulle	   skal	   derudover	   give	   et	   overblik	   over	   en	   specifik	  arbejdsgang,	  der	  udfordres	  af	  de	  fundne	  it-­‐problematikker.	  	  	  
1.3.1	  Affinitetsdiagram	  ud	  fra	  interviews	  og	  observation	  Visitationsafdelingens	  umiddelbare	   styrker	   er	  nemme	  at	   identificere.	  Den	   fysiske	  nærhed	  og	  personalets	  relationer	  til	  hinanden	  spiller	  en	  væsentlig	  rolle	  for,	  hvordan	  medarbejderne	  internt	   kommunikerer	   med	   hinanden.	   Det	   skal	   herved	   understreges,	   at	   den	   fysiske	  placering	   ikke	   medfører	   alvorlige	   konsekvenser	   for	   medarbejdernes	   arbejdsgange,	   da	  afdelingerne	  allerede	  er	  placeret	  efter	  behov	  og	  afhængighed	  til	  hinanden.	  Det	  er	  derimod	  den	   besværliggjorte	   kommunikation	   gennem	   fax,	   brev	   og	   indscanning	   som	  medvirker	   til	  negative	   konsekvenser.	   I	   afdelingen	  Hjælpemidler	   er	   der	   standardprocedure	   for,	   hvordan	  forskellige	  sager	  håndteres,	  hvilket	  giver	  et	  indtryk	  af	  allerede	  skabte	  brugsmønstre.	  Disse	  brugsmønstre	   er	   stærkt	   belastet	   af	   forældet	   teknologi,	   som	   generelt	   ses	   i	  visitationsafdelingen.	   Visitationsafdelingen	   bruger	   mange	   ressourcer	   på	   telefoniske	  borgerhenvendelser	  og	  på	  faxmaskinen.	  	  	  Nogle	  af	  de	  mest	  fremtrædende	  udfordringer	  som	  visitationsafdelingen	  står	  overfor,	  er	  den	  eksterne	  kommunikation	  til	  andre	  myndigheder.	  Dette	  er	  en	  proces,	  som	  kunne	  forenkles	  ved	   en	   digitalisering.	   Visitationsafdelingen	   udfordres	   derudover	   af	   ikke	   omstillingsparate	  medarbejdere,	   som	   kan	   skyldes,	   at	   medarbejderne	   i	   forvejen	   belastes	   af	   besværlige	  arbejdsprocedurer.	  De	  grundlæggende	  problemer	  for	  visitationsafdelingen	  er	  bestående	  af	  eksterne	   belastede	   kommunikationsgange	   eksempelvis	   kommunikationen	   med	   sygehuse.	  Her	   benyttes	   forældede	   teknologier	   som	   faxmaskinen,	   telefoniske	   henvendelse	   eller	  brevpost,	   der	   anvendes	   som	   kommunikationsmiddel	   til	   andre	   kommuner,	   plejehjem	   osv.	  Den	   eksterne	   datadeling	   foregår	   primært	   via	   brev	   eller	  mail,	   som	   skal	   dokumenteres	   og	  arkiveres	  elektronisk	  i	  visitationsafdelingens	  systemer.	  	  For	  at	  opnå	  en	  flydende	  og	  effektiviseret	  arbejdsgang	  er	  kommunikationen	  altafgørende	  for	  Visitationen.	  Processer	  som	  oprettelse	  af	  nye	  borgere,	  prioritering	  af	  sager	  og	  den	  eksterne	  kommunikation	   er	   blandt	   de	   mest	   tidskrævende	   processer,	   som	   problematiseres	   af	  Visitationen	  i	  Gentofte	  Kommunes	  nuværende	  it-­‐anvendelser	  og	  procedurer.	  Med	  indblik	  i	  ovenstående	   problematikker	   dannes	   derfor	   muligheder	   for	   løsninger	   på	   de	   nævnte	   it-­‐
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udfordringer.	   En	   digitalisering	   vil	   medføre	   en	   klar	   effektivisering	   af	   den	   beskrevne	  arbejdsgang	   (Bilag	   6	   -­‐	   Dødehavsrulle).	   Den	   eksterne	   kommunikationsudfordring	   der	  belyses,	   vil	   blandt	   andet	   kunne	   løses	   ved	   hjælp	   af	   en	   fælles	   dataplatform,	   hvorfra	  borgerdata	  vil	  kunne	  deles.	  Dette	  vil	   effektivisere	  processer	   i	  den	  generelle	  arbejdsgang	   i	  visitationsafdelingen.	  Digitaliseringen	  vil	  derudover	  også	  muliggøre,	  at	  borgeren	  er	  i	  stand	  til	   at	   følge	   sin	   egen	   sag.	   En	   digitalisering	   garanterer	   ikke	   effektivisering	   af	   hele	  ansøgningsproceduren,	  da	  der	  på	  borgerplan	  typisk	  vil	  opstå	  tekniske	  udfordringer.	  	  En	   mulig	   løsning	   kunne	   være	   at	   implementere	   et	   fælles	   kommunalt	   datasystem	   for	   alle	  visitationsafdelinger	  landet	  over.	  Dette	  har	  dog	  vist	  sig	  både	  at	  være	  vanskeligt	  økonomisk,	  politisk	   og	   konkurrencemæssigt,	  men	   også	   grundet	   de	   allerede	   eksisterende	   individuelle	  arbejdsgange	  landet	  over,	  som	  modarbejder	  en	  standardisering	  af	  it-­‐systemerne.	  	  	  
2.	  Visioner	  om	  den	  samlede	  forandring	  Vores	  visioner	  om	  den	  samlede	  forandring	  i	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  bygger	  på	   de	   analyserede	   resultater	   af	   henholdsvis	   fokuserings-­‐	   og	   fordybelsesfasen.	   Denne	  forandring	  vil	  dog	  ikke	  blive	  testet	  i	  en	  prototype,	  men	  vi	  har	  derfor	  valgt	  at	  opstille	  en	  form	  for	   fantasifase,	   da	   vi	   ikke	   er	   i	   stand	   til	   at	   vurdere	   om	   vores	   ønskede	   visioner	   vil	   kunne	  realiseres,	  eller	  om	  visionerne	  er	  utopiske.	  	  	  	  
2.1	  Teknologi	  -­‐	  Den	  fælles	  dataplatform	  De	   væsentligste	   udfordringer	   hos	   visitationsafdelingen	   er	   it-­‐systemernes	   indbyrdes	  kommunikation.	   Denne	   kommunikations-­‐	   og	   datadelingsudfordring	   vil	   kunne	   løses	   ved	  hjælp	   af	   en	   fælles	   it-­‐platform.	   Visitationsafdeling	   i	   Gentofte	   Kommune	   vil	   fra	   den	   fælles	  dataplatform	   kunne	   indhente	   borgerdata	   eller	   lægeerklæringer	   direkte	   fra	   den	   fælles	  dataplatform,	  uden	  at	  skulle	  kontakte	  andre	  instanser	  først.	  Dette	  eliminerer	  brevpost,	  som	  på	  nuværende	  tidspunkt	  indscannes	  af	  Post	  Danmark,	  inden	  visitationsafdelingen	  modtager	  det	   elektronisk,	   hvorefter	   medarbejderne	   arkiverer	   den	   elektroniske	   post	   i	  visitationsafdelingens	   egne	   arkiveringssystemer.	   Denne	   fælles	   dataplatform	   vil	   omlægge	  store	  dele	  af	  visitationsafdelingens	  arbejdsgange,	  da	  visitationsafdelingen	  ikke	  længere	  vil	  være	  afhængig	  af	  at	  skulle	  foretage	  telefoniske	  henvendelser	  til	  eksempelvis	  hospitalet	  for	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derefter	   at	   modtage	   borgerdata	   via	   brev.	   Denne	   dataplatform	   medfører	   samtidigt,	   at	  visitationsafdelingen	   ikke	   er	   tvunget	   til	   at	   standardisere	   deres	   programmer	   med	   andre	  visitationsafdelinger,	   da	   dataplatformen	   vil	   fungere	   som	   ”en	   fællesdatabase”,	   som	  visitationsafdelingernes	  it-­‐systemer	  skal	  være	  i	  stand	  til	  at	  kommunikere	  med.	  	  Denne	   dataplatform	   vil	   kun	   fungere	   optimalt,	   hvis	   borgerdata	   bliver	   digitaliseret	   helt	   fra	  start	   f.eks.	   i	   papirsansøgningsblanketprocessen.	   Er	   dette	   krav	   ikke	   opfyldt,	   vil	  dataplatformen	   blot	   være	   en	   delløsning	   for	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling,	   da	  enkelte	  processer	  ellers	  fortsat	  bearbejdes	  manuelt	  af	  medarbejderne.	  Derfor	  vil	  vi	  ændre	  processen	   fra	   start	   til	   slut,	   hvor	   ansøgningen	   modtages	   til	   ansøgningen	   behandles	   og	  afsluttes.	  	  	  
2.1.1	  Digitalisering	  Digitalisering	  er	  en	  proces,	  der	  på	  nuværende	  tidspunkt	  er	  en	  manuel	  arbejdsproces,	  som	  forenkles	   ved	   at	   dele	   af	   processen	   digitaliseres.	   Vores	   indtryk	   er,	   at	   den	   beskrevne	  arbejdsproces	   (Bilag	   6	   -­‐	   Dødehavsrulle),	   ikke	   kræver	   manuel	   behandling,	   og	  arbejdsprocessen	   kan	   derfor	   forenkles	   og	   effektiviseres	   ved	   hjælp	   af	   en	   digitalisering	   fra	  start	  til	  slut	  i	  arbejdsprocessen.	  I	  dødehavsrullen	  beskrives	  en	  af	  Medarbejder	  1s	  konkrete	  arbejdsgange	   som	   besværliggjorte	   papiransøgningsprocesser,	   borgeroprettelser	   og	  dataindsamling.	  Denne	  proces	  kunne	  effektiviseres	  ved	  hjælp	  af	  en	  digitalisering.	  Dette	  vil	  eksempelvis	  kunne	  frigøre	  Medarbejder	  1s	  beskrevne	  arbejdsfunktion,	  da	  digitalisering	  vil	  automatisere	   denne	   proces.	   Borgeren	   vil	   gennem	   en	   digitaliseret	   ansøgning	   automatisk	  blive	   oprettet	   i	   visitationsafdelings	   sags	   arkiv,	   og	   blive	   prioriteret	   og	   uddelt	   til	  ressourcegruppen.	   Dette	   vil	   forenkle	   arbejdsprocessen	   i	   visitationsafdelingen,	   da	  medarbejderne	   ikke	   skal	   bruge	  manuelle	   ressourcer	   på	   brugeroprettelse,	   prioritering	   og	  uddelegering	  af	  sager,	  da	  borgerdata	  vil	  kunne	  hentes	  direkte	  fra	  den	  fælles	  dataplatform.	  	  Vi	   er	   opmærksomme	  på,	   at	   hver	   sag	   kræver	   en	   faglig	   vurdering	   fra	  medarbejderne,	   som	  ikke	   kan	   erstattes	   af	   it	   eller	   teknologier.	   Sags	   oprettelse,	   prioritering	   og	   uddelegering	   til	  ressourcegruppe	   burde	   digitaliseres	   i	   form	   af	   en	   intelligent	   ansøgningsblanket.	   En	  intelligent	   ansøgningsblanket	   vil	   kunne	   identificere	   behov	   hos	   borgeren	   og	   vil	   ud	   fra	  borgerens	  informationer	  prioriteres	  ud	  fra	  prioriteringsskemaet	  (Bilag	  5.1	  –	  Medarbejder	  1	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interview).	   Det	   intelligente	   ansøgningsskema	   vil	   herefter	   bestemme	   sagens	  ressourcegruppe.	  	  Vores	  visioner	  for	  løsningen	  af	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommunes	  udfordringer	  er	  derfor	  et	  sammenspil	  mellem	  en	  digitalisering	  og	  en	  oprettelse	  af	  en	  fælles	  dataplatform.	  	  
	  
Figur:	  	  Vores	  vision	  om	  en	  fælles	  digital	  dataplatform	  Figuren	   illustrerer	   vores	   vision	  om	  en	   fælles	  digital	   dataplatform.	   I	  midten	   af	   figuren	   ses	  den	   fælles	  dataplatform,	  og	  de	  øvrige	  cirkler	  er	  andre	  offentlige	  myndigheder,	  der	  sender	  data	   til	   den	   fælles	   dataplatform.	   Parentesernes	   indhold	   beskriver	   den	   data,	   der	  kommunikeres	   mellem	   den	   fælles	   dataplatform	   og	   de	   offentlige	   myndigheder.	   På	   denne	  måde	  kan	  alle	  offentlige	  myndigheder	  have	  fælles	  datadeling.	  	  
	  
3.	  Strategi	  og	  plan	  for	  implementering	  Implementeringen	   af	   vores	   vision	   i	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   vil	   på	   dette	  stadie	   være	   en	   hypotetisk	   implementering.	   Dette	   skyldes	   at	   visitationsafdelingen	   er	  underlagt	   store	   økonomiske	   faktorer,	   som	   vi	   ikke	   har	   valgt	   at	   fokusere	   på	   i	   denne	   it-­‐forundersøgelse.	  	  
	  
3.1	  Organisatorisk	  omstilling	  Det	  afgørende	  for	  visitationsafdelingen	  er,	  at	  medarbejderne	  er	  omstillingsparate	  til	  nye	  it-­‐systemer.	   Ved	   interviews	   med	   både	   ledere	   og	   medarbejderne	   i	   Gentofte	   Kommunes	  visitationsafdeling	  mødte	  vi	  forskellige	  tilgange	  til	  fornyelse.	  Forslag	  og	  behov	  til	  forandring	  blev	  modtaget	   forskelligt.	   Ud	   fra	   vores	   samtale	  med	   lederne	   (Bilag	   3	   –	   SWOT-­‐analyse	   og	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risikomatrix)	   i	  visitationsafdelingen	  mødte	  vi	  en	  imødekommende	  og	  positiv	  tilgang	  til	  en	  fornyelse	   af	   deres	   it-­‐systemer.	   Vi	   mødte	   derimod	   en	   uforståenhed	   fra	   medarbejderne	   i	  
Hjælpemidler,	  når	  vi	  nævnte	  fornyelse	  af	  deres	  anvendte	  it-­‐systemer.	  Dette	  er	  et	  udtryk	  for,	  at	   ikke	   alle	   medarbejdere	   i	   visitationsafdelingen	   er	   lige	   omstillingsparate.	   Denne	  problematik	  skal	  der	  inden	  en	  implementering	  tages	  højde	  for.	  	  	  Medarbejdernes	   arbejdsgang	   i	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   bør	   ikke	  kompliceres	   af	   implementeringen	   af	   vores	   visioner	   om	   en	   fælles	   dataplatform	   og	  digitalisering	   af	   papiransøgningsblanketten,	   da	   vi	   principielt	   fjerner	   en	   tidsbelastet	  arbejdsfunktion.	   Dette	   giver	   medarbejderne	   mulighed	   for	   at	   effektivisere	   andre	  arbejdsområder.	  	  
	  
4.	  Anbefalinger	  og	  prioriteringer	  Hvis	  implementeringen	  af	  vores	  vision	  for	  i	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  kunne	  realiseres,	  vil	  en	  prototype	  af	  den	  digitaliserede	  ansøgningsblanket	  være	  nødvendig	  for	  at	  opnå	   et	   tilfredsstillende	   resultat	   af	   implementeringen.	   Den	   digitaliserede	  ansøgningsblanket	   skal	   derudover	   også	   testes	   af	   borgere,	   så	   den	   digitale	   ansøgning	  tilpasses	  målgruppen.	  	  
4.1	  Fra	  lokalt	  til	  nationalt	  	  Teknisk	   er	   en	   fælles	   dataplatform	   langt	   mere	   kompliceret	   at	   implementere,	   da	   den	   skal	  kommunikere	  med	  mange	  forskellige	  it-­‐systemer	  og	  offentlige	  myndigheder.	  Det	  er	  derfor	  et	  puslespil	  og	  et	  hypotetisk	  projekt,	  da	  vi	  ikke	  ved,	  om	  de	  nuværende	  it-­‐systemer	  vil	  tillade	  denne	  kommunikation.	  	  	  Da	   den	   fælles	   dataplatform	   kan	   anskues	   som	   et	   nationalt	   projekt,	   omfatter	   denne	  implementering	   en	   ekstremt	   dybdegående	   analyse	   og	   forberedelse	   af	   de	   nuværende	   it-­‐systemer	   hos	   visitationsafdelingen,	   og	   de	   offentlige	   myndigheder	   visitationsafdelingen.	  Digitaliseringen	  er	  derimod	  et	  mere	  lokalt	  projekt,	  da	  det	  kun	  involverer	  kommunikationen	  fra	   borger	   til	   visitationsafdelingen.	   Denne	   løsning	   er	   derfor	   mere	   realistisk	   at	   få	  implementeret	  i	  visitationsafdelingen.	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Bilag	  2-­‐	  Projektgrundlag	  Dette	   dokument	   beskriver	   projektgrundlaget	   for	   It-­‐forundersøgelsen	   hos	   Gentofte	  Kommunes	   visitationsafdeling.	   Det	   overordnede	   formål	  med	   it-­‐forundersøgelsen	   er,	   at	   vi	  får	  indsigt	  i	  og	  afprøvet	  MUST-­‐metoden	  i	  praksis.	  
	  
1.1.	  Baggrund	  
Hvem	  indgår	  i	  samarbejdet?	  Projektet	  er	  et	   samarbejde	  mellem	  Roskilde	  Universitets	  Center	  og	  visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	   Kommune.	   Projektgruppen	   består	   af	   fire	   studerende;	   Mette	  Mia	   Hansen,	   Emilie	  Rud	  Petersen,	  Hanne	  Riber	  Nørding	  og	  Stephanie	  Ann	  Lauritzen,	   fra	  kurset	   ”Brugerdrevet	  
Design	  af	   it	   til	  kommunikation,	  samarbejde	  og	  vidensdeling”	  på	  3.	  semester	  og	  styrgruppen	  består	  af	  fem	  medarbejdere	  fra	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune;	  Leder	  Charlotte	  Fritz	  Hansen,	  Birgitte	  Ring	  Dahl	   og	  derudover	   tre	  medarbejdere	   fra	   visitationsafdelingen,	  som	  stillede	  op	  til	  interviews.	  	  
Hvor	  lang	  tid	  strækker	  it-­‐forundersøgelsen	  sig	  over?	  It-­‐forundersøgelsen	   vil	   strække	   over	   en	  måned,	   hvor	   der	   vil	   foretages	   tre	   interviews,	   en	  observation	  og	  to	  møder.	  	  
	  
1.2.	  Opgaven	  og	  formål	  
Hvad	  tilbyder	  projektgruppen	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune?	  	  En	   rapport	   på	   omkring	   ti	   sider,	   som	   analyserer	   visitationsafdelingens	   behov	   og	   giver	   en	  skitse	   til	   en	   vision	   for	   en	   forandring,	   der	   både	   omfatter	   it,	   arbejdsorganisation	   og	  nødvendige	  kvalifikationer.	  Det	  tilstræbes,	  at	  rapporten	  indeholder:	  	   -­‐ Analyse	  af	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  forretnings-­‐	  og	  it-­‐strategier	  -­‐ Analyse	   af	   mål,	   behov	   og	   muligheder	   for	   anvendelse	   af	   it	   inden	   for	   udvalgte	  arbejdsområder,	  med	  fokus	  på	  digitalisering,	  koordination	  og	  videndeling	  i	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling.	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-­‐ Skitse	   af	   designvisioner	   der	   omfatter	   potentielle	   it-­‐systemer,	   anvendelsen	   af	   disse	  systemer,	   samt	   den	   organisering	   af	   arbejdet	   og	   de	   kvalifikations	   behov,	   som	  systemerne	  kan	  indebære.	  	  -­‐ Vurdering	  af	  fordele,	  ulemper	  og	  konsekvenserne	  ved	  en	  realisering	  af	  visionerne.	  	  
2.	  It-­‐forundersøgelsen	  organisering	  Projektgruppen	   ønsker	   at	   foretage	   observationer,	  workshops	   og	   interviews	   i	   samarbejde	  med	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling.	   To	   gruppemedlemmer	   foretager	  observationer	   og	   et	   medlem	   afholder	   interviews	   og	   workshops	   med	   hjælp	   fra	   de	   andre	  gruppemedlemmer.	   Alle	   i	   gruppen	   får	   afprøvet	   teknikken	   interview	   og	   workshop.	   De	  medlemmer	   som	   foretager	   en	   undersøgelse	   har	   ansvar	   for	   at	   dokumentere	   og	   bearbejde	  resultatet.	   På	   denne	   måde	   sikrer	   gruppen	   den	   mest	   nøjagtige	   data,	   hvilket	   medfører	   en	  valid	  dokumentation.	  	  	  
2.1.	  Ressourcer	  	  
Hvad	  skal	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  bidrage	  med?	  	  -­‐ To	  medarbejdere	  til	  to	  møder	  med	  projektgruppen.	  Varighed	  1-­‐2	  timer	  	  -­‐ En	   afdeling	   til	   observation	   uden	   aktiv	   brug	   af	   medarbejderne.	   Varighed	   1	  arbejdsdag.	  -­‐ Tre	  medarbejder	  til	  tre	  individuelle	  interviews,	  samt	  workshops.	  Varighed	  på	  ½	  -­‐	  1	  time.	  	  
	  
2.2.	  Interessenter	  	  Interessenterne	   til	   vores	   it-­‐forundersøgelse	   er	   medarbejdere	   hos	   visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	  Kommune.	  -­‐ Leder	   af	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling,	   Charlotte	   Fritz	   Hansen	  (kontaktperson)	  	  -­‐ Birgitte	  Ring	  Dahl,	  Sundhedsfagligkonsulent	  for	  Pleje	  &	  Sundhed	  -­‐ Medarbejder	  1,	  Ergoterapeut	  -­‐ Medarbejder	  2,	  It-­‐konsulent	  -­‐ Medarbejder	  3,	  	  visitator	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-­‐ 3.	  Metode	  Til	   udarbejdelsen	   af	   it-­‐forundersøgelsen	   hos	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	  anvendes	   MUST-­‐metoden.	   Dette	   giver	   grundlag	   for	   anvendelse	   af	   MUST-­‐metodens	   fire	  faser,	  samt	  metodens	  principper.	  	  	  MUST-­‐metodens	  fire	  principper	  -­‐ Princippet	  om	  en	  samlet	  vision	  -­‐ Princippet	  om	  reel	  brugerinddragelse	  -­‐ Princippet	  om	  at	  arbejdspraksis	  skal	  opleves	  -­‐ Princippet	  om	  forankring	  	  MUST-­‐metodens	  fire	  faser	  -­‐ Forberedelsesfasen	  -­‐ Fokuseringsfasen	  -­‐ Fordybelsesfasen	  -­‐ Fornyelsesfasen	  	  
3.1	  Forberedelses-­‐	  og	  fokuseringsfasen	  	  	  
Projektgrundlag	  Forberedende	  arbejdspapir	  til	  it-­‐forundersøgelsen	  af	  visitationsafdelingen.	  
	  
Frihåndstegning	  Nedenstående	   figur	   illustrerer	   vores	   frihåndstegning,	   som	   er	   en	   formodning	   om	  kommunikationsmønstret	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	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Figur:	  Firhåndstegning	  af	  datadeling	  i	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  	  Denne	   frihåndstegning	   viser	   hvordan	   visitationsafdelingen	  modtager	   og	   videregiver	   data	  om	   de	   borgere,	   der	   har	   brug	   for	   hjælp	   fra	   visitationafdelingen	   I	   Gentofte	   kommune.	  Kommunikationen	  mellem	  visitationsafdelingen	  og	  eksterne	  brugere	  går	  begge	  veje	  og	  det	  er	   samme	   er	   gældende,	   når	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   kommunikerer	   med	  visitationer	  i	  andre	  kommuner.	  	  	  
Referencelinjeplan	  	  Planlægning	  med	  en	  referencelinjeplan	  understøtter	  planlægningen	  af	  it-­‐forundersøgelsens	  arbejdsproces	  (Se	  afsnit	  3.4,	  bilag	  2	  -­‐	  Projektgrundlag).	  	  
Møder	  2	  møder	  med	  medarbejdere	  fra	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling.	  Første	  møde	  er	  en	  præsentation	   af	   projektet	   samt	   udarbejdelse	   af	   projektgrundlag,	   SWOT-­‐analyse	   herunder	  risikomatrix	  med	  hjælp	  fra	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl.	  Andet	  møde	  er	  en	  præsentation	  af	  it-­‐forundersøgelsens	  resultater	  med	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  
SWOT-­‐analyse	  Ved	  første	  møde	  udarbejdes	  en	  SWOT-­‐analyse	  i	  samarbejde	  med	  Charlotte	  Fritz	  Hansen	  og	  Birgitte	  Ring	  Dahl	  (Bilag	  3	  –	  SWOT).	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Risikomatrix	  Under	  første	  møde,	  udarbejdes	  en	  risikomatrix	  på	  baggrund	  af	  SWOT-­‐analysens	  resultater	  (Bilag	  3	  –	  SWOT).	  
	  
Argumentationskæde	  SWOT-­‐analysen	   suppleres	   af	   en	   argumentationskæde	   af	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	  kommune.	   Her	   lokaliseres,	   hvilken	   it-­‐anvendelse	   som	   kan	   styrke	   virksomhedens	  forretningsstrategi.	  	  	  	  
	  
Figur:	  Argumentationskæde	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3.2	  Fordybelsesfasen	  
Observation	  En	   observation	   af	   afdelingen	   Hjælpemidler	   hos	   Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	  (Bilag	  4	  -­‐	  Observation).	  
	  
Interview	  Tre	   individuelle	   interviews	  med	   tre	  medarbejdere.	   Første	   interview	  med	  Medarbejder	   1	  (Bilag	   5.1	   –	   Medarbejder	   1	   interview).	   Andet	   interview	  med	  Medarbejder	   2	   (Bilag	   5.2	   –	  Medarbejder	  2	  interview).	  Tredje	  interview	  med	  Medarbejder	  3	  (Bilag	  5.3	  –	  Medarbejder	  3	  interview)	  	  
Dødehavsrulle	  	  Dødehavsrullen	  skal	  udarbejdes	  i	  samarbejde	  med	  interessenterne	  fra	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  Dette	  er	  med	  til	  at	  give	  en	  helhedsforståelse	  af	  arbejdsforløbet	  (Bilag	  6	  –	  Dødehavsrulle).	  	  
Affinitetsdiagram	  	  Et	  affinitetsdiagram	  skal	  anvendes	  til	  at	  bearbejde	  de	  resultater	  som	  er	  blevet	  indsamlet	  af	  observationer	  og	  interviews	  (Bilag	  7-­‐	  Affinitetsdiagram).	  
	  
3.3	  Fornyelsesfasen	  
Endelig	  it-­‐forundersøgelsesrapport	  Endelig	  resultat	  samt	  skitse	  af	  projektgruppens	  designvisioner.	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3.4	  Plan	  (referencelinjeplanlægning)	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3.3.	  Teknikker	  og	  beskrivelsesværktøjer	  
• Referencelinjeplanlægning.	  
• Interview	  –	  In-­‐situ	  interview.	  
• Dokument	  analyse.	  
• SWOT-­‐analyse,	  herunder	  risikomatrix.	  
• Observation.	  
• Workshop.	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4.	  Underskrift	  Gentofte	   Kommunes	   visitationsafdeling	   accepterer	   og	   har	   læst	   it-­‐forundersøgelsesprojektet.	  	  	  	  	  (Charlotte	  Fritz	  Hansen)	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Bilag	  3	  –	  SWOT-­‐analyse	  	  (Renskrivning	  af	  figur	  6)	  	  
Styrker	  -­‐ Understøtter	  netværker	  (personlig	  relationer	  gennem	  årlige	  kurser)	  -­‐ Kan	  trække	  it-­‐erfaringer	  fra	  andre	  afdelinger	  –	  AHA	  oplevelser	  -­‐ Sidemandsoplæring	  fra	  superbrugerne	  -­‐ Lagerstyrelse	  i	  Rambøll	  Care	  –	  Mange	  facetter	  -­‐ Mulighed	  for	  undervisning	  og	  kurser	  -­‐ Capitas	  styrker;	  Dokumentdeling	  mellem	  afdelinger	  -­‐ Bærbar	  hos	  borgerne	  rent	  it-­‐mæssigt	  -­‐ Rambøll	  Care	  (KMD	  Care)	  (Gentofte	  Kommune	  internt)	  -­‐ God	  viden	  om,	  hvem	  der	  laver	  hvad,	  og	  hvem	  der	  skal	  have	  hvilke	  opgaver	  -­‐ Kalenderdeling	  -­‐ Andre	  medarbejdere	  tager	  sig	  af	  dine	  mails	  og	  opkald,	  hvis	  man	  ikke	  er	  der	  -­‐ Tillid	  til	  hinanden	  -­‐ Møde	  indkaldelse	  fungerer	  godt	  –	  vel	  at	  mærke	  alle	  bruger	  det	  -­‐ Tilrettelægger	  selv	  sin	  arbejdsdag	  	  
Svagheder	  -­‐ It-­‐relateret	  tidspil	  -­‐ Teknisk	  forældet	  -­‐ Kræver	  meget	  energi	  at	  få	  indført	  ny	  it	  -­‐ Sprogbrug	  (it-­‐sprog)	  -­‐ Få	  der	  ikke	  anvender	  kalenderen	  -­‐ Kalenderdeling,	  når	  afdelinger	  anvender	  flere	  end	  én	  -­‐ Ikke	  alle	  har	  adgang	  til	  grupperne	  i	  mailsystemet	  -­‐ Ikke	  nok	  kendskab	  til	  afdelingerne	  -­‐ Man	  kan	  ikke	  kigge	  hos	  andre	  kommuner	  gennem	  Rambøll	  Care	  (KMD	  Care)	  -­‐ Fagfolk	  og	  it-­‐folk	  har	  svært	  ved	  at	  kommunikere	  –	  svært	  forståeligt	  sprog	  -­‐ Fagbundet	  personale	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-­‐ Ingen	  begrebsafklaring	  =	  misforståelser	  -­‐ Svært	  at	  være	  nyansat,	  lær	  den	  nye	  kultur	  at	  kende	  (Virksomhedskultur)	  -­‐ Diskussioner	  om	  hvilket	  system	  at	  anvende	  -­‐ Kommunikation	  med	  hospitalet	  er	  svagt	  -­‐ Medarbejdere	  skal	  have	  et	  større	  kendskab	  til	  systemer	  eks.	  kalender	  -­‐ Tilrettelægger	  selv	  sin	  arbejdsdag	  	  
Muligheder	  -­‐ Elektroniske	  vejledninger	  -­‐ It-­‐strategi	  -­‐ Bedre	  relationer	  til	  kolleger	  i	  hele	  Gentofte	  Kommune	  -­‐ It-­‐kurser	  til	  Captia	  Scanjour.	  -­‐ At	  programmerne	  CSC,	  KMD	  Care	  og	  Captia	  arbejder	  bedre	  sammen.	  -­‐ Forskellig	  penge-­‐ressourcer	  og	  præferencer.	  	  -­‐ Personlig	  kendskab	  til	  kollegaer	  gør	  kommunikationen	  lettere	  -­‐ (CSC,	  KMD	  Care)	  –	  Borger	  berettigede	  informationer	  burde	  deles	  i	  samme	  system	  -­‐ It-­‐kurser	  er	  tilbudt	  	  
Trusler	  -­‐ Rambøll	  Care	  (KMD	  Care)	  (Ekstern	  kommunikation)	  Koster	  penge,	  ikke	  alle	  har	  det	  -­‐ Udfordringer	  ved	  at	  opdatere	  procedurer	  -­‐ Fysiske	  placeringer	  i	  Gentofte	  Kommune	  -­‐ Mange	  systemer	  -­‐ Forskellige	  penge-­‐ressourcer	  og	  præferencer.	  Ingen	  national	  It-­‐strategi	  -­‐ Fax	  er	  en	  usikker	  måde	  at	  dele	  DATA	  på	  (Forældet	  system)	  -­‐ Captia	  Scanjour	  er	  svært	  forståeligt	  -­‐ Mængden	  af	  information	  er	  tidskrævende	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Bilag	  4	  –	  Risikomatrix	  (Renskrivning	  af	  figur	  7)	  	  
Udsagn	  med	  risiko	  for	  høj	  sandsynlighed	  og	  alvorlige	  konsekvenser	  -­‐ Mange	  systemer	  -­‐ Kurser,	  meget	  energi	  på	  at	  indføre	  ny	  it	  -­‐ Teknisk	  forældet	  -­‐ It-­‐relateret	  –	  tidsspild	  -­‐ KMD-­‐Care,	  ikke	  alle	  kommuner	  har	  programmet	  -­‐ Sprogbrug	  (it-­‐sprog)	  	  
Udsagn	  med	  lav	  sandsynlighed	  og	  konsekvenser	  -­‐ Kalender	  deling	  -­‐ Få	  der	  ikke	  anvender	  kalenderen	  -­‐ Udfordringer	  ved	  at	  opdatere	  procedure	  	  
Bilag	  5	  –	  Observation	  	  
Observation	  af	  Hjælpemidler	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  Gentofte	  Kommune,	  mandag.	  	  24.	  oktober	  2011	  kl.	  09.00	  –	  13.30	  Observatører:	  Mette	  Mia	  Hansen	  og	  Stephanie	  Ann	  Lauritzen	  
	  
Kort	  om	  afdelingen	  Hjælpemidler	  
Hjælpemidler	  hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  registrerer,	  behandler,	  bestiller	  og	   videregiver	   hjælpemidler	   efter	   borgernes	   behov.	   I	   denne	   afdeling	   vurderes	   borgerens	  behov.	  Afdelingen	  er	  et	  stort	  kontor	  med	  plads	  til	  11	  medarbejdere.	  Hver	  medarbejder	  har	  sit	  eget	  bord	  med	  tilhørende	  PC,	  telefon,	  relevante	  dokumenter	  etc.	  Afdelingen	  har	  en	  god	  atmosfære	   som	   medvirker	   til	   et	   afslappet	   og	   roligt	   arbejdsmiljø.	   Den	   rolige	   atmosfære	  medvirker	  til	  en	  god	  kemi	  blandt	  medarbejderne	  er	  god,	  som	  består	  af	  kvinder	  i	  alderen	  30-­‐60	   år.	   Nedenstående	   figur	   illustrerer	   arbejdspladsen	   for	   afdelingen	   hjælpemidler	   hos	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune.	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  Figur:	  Illustration	  af	  afdelingen	  Hjælpemidler	  hos	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  Medarbejderne	   er	   nummeret	   for	   at	   give	   overblik	   dvs.	   M1-­‐M11	   =	   Medarbejder	   1-­‐	  Medarbejder	   11.	   Dette	   er	   gjort	   for	   at	   tydeliggøre	   deres	   arbejdspraksis	   og	  samarbejdsmønstre.	  	  
Referat	  af	  observation	  En	   medarbejder	   står	   får	   modtagelsen	   af	   borgernes	   opkald.	   Hun	   beslutter	   hvilke	  hjælpemidler	   borgerne	   berettiget	   til,	   og	   spørger	   sine	   medarbejdere	   til	   råds,	   hvis	   hun	   er	  tvivl.	   De	   andre	   medarbejdere	   behandler	   tidligere	   sager	   fra	   borgere,	   og	   resultatet	   bliver	  videregivet	   til	   borgeren	   telefonisk.	   Atmosfæren	   er	   rolig	   og	  medarbejderne	   trives	   godt	   på	  kontoret.	  Medarbejderne	  udveksler	  og	  diskuterer	  sager,	  de	  er	  tvivl	  om	  ved	  at	  henvende	  sig	  til	  hinanden.	  Indimellem	  forbereder	  en	  medarbejder	  sig	  til	  et	  hjemmebesøg	  hos	  en	  borger,	  og	  er	  på	  besøg	   i	  omkring	  to	   timer.	  Medarbejderen	   for	  modtagelsen	  af	  opkald	  besvarer	  22	  opkald	   i	   det	   observerede	   tidsrum,	   som	   gennemsnitligt	   varede	   3,2	   minutter.	   Alle	  medarbejderne	   bevæger	   sig	   jævnligt	   rundt	   omkring	   i	   afdelingen	   samt	   ud	   til	   resten	   af	  visitationsafdelingen	   og	   hjemmebesøg.	   Printeren	   og	   faxen	   findes	   i	   rummet	   ved	   siden	   af	  kontorarealet,	   og	   medarbejderne	   går	   jævnligt	   ud	   for	   at	   hente	   deres	   print	   eller	   fax.	   En	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medarbejder	   benytter	   sig	   af	   fax,	   for	   at	   overføre	   persondata	   til	   et	   hospital.	   Dette	   var	   en	  langvarig	   proces,	   da	   forberedelsen	   og	   forsendelsen	   skulle	   bekræftes	   over	   telefon.	   Selve	  transaktionen	  tog	  et	  otte	  minutter	  og	  hele	  processen	  tog	  et	  kvarter.	  Derudover	  opstår	  der	  også	   problemer,	   da	   medarbejderen	   ikke	   har	   nok	   kendskab	   til	   faxens	   komplikationer.	  Generelt	  er	  medarbejderne	  gode	  til	  at	  gøre	  brug	  af	  hinandens	  viden,	  og	  det	  fremgår	  tydeligt,	  at	   de	   kender	   hinandens	   kvalifikationer	   inden	   for	   de	   forskellige	   sager.	   Derudover	   er	   alle	  medarbejderne	  hjælpsomme,	  når	  der	  opstår	  konflikter	  mellem	  interne	  og	  eksterne	  brugere.	  Efter	   middag	   samles	   alle	   medarbejderne	   til	   et	   internt	   møde	   på	   afdelingen,	   hvor	   de	   i	  fællesskab	  diskuterer	  svære	  sager	  og	  kommer	  med	   løsningsforslag.	  Medarbejderne	  har	  et	  afslappet	  forhold	  til	  hinanden,	  og	  de	  planlægger	  sammenkomst	  uden	  for	  arbejdstiden.	  Alt	  i	  alt	   er	   medarbejdernes	   arbejdsmønstre	   fungerende,	   men	   deres	   arbejdsgang	   kunne	  effektiviseres,	  hvis	  ikke	  det	  var	  for	  deres	  begrænsede	  teknologiske	  muligheder.	  	  
	  
	  
Arbejdspapir	  
	  
Kl.	  09.00	  
- Syv	  ud	  af	  elleve	  medarbejdere	  er	  mødt	  ind.	  	  
- M5	  får	  en	  kunde	  i	  røret	  (1)	  –	  Hun	  har	  flere	  funktioner	  og	  er	  vikar	  for	  Modtagelsen.	  Medarbejderen	  får	  et	  spørgsmål	  som	  hun	  ikke	  kunne	  svare	  på.	  Stiller	  spørgsmålet	  ud	  i	  rummet	  –	  Får	  hjælp	  af	  andre	  der	  sidder	  i	  rummet.	  	  
- 	  Der	  er	  kun	  en	  der	  tager	  i	  mod	  telefoner,	  de	  andre	  sidder	  med	  hver	  deres	  sag.	  
- M1	  rejser	  sig	  og	  går	  ud	  af	  rummet	  for	  at	  hente	  et	  papir	  
- M5	  går	  ud	  af	  rummet,	  kommer	  tilbage	  og	  hygge	  snakker	  med	  sine	  medarbejdere.	  
- M6	  går	  over	  til	  M1	  for	  at	  få	  hjælp	  til	  en	  sag	  
- M4	  går	  ud	  af	  rummet	  
- M2	  går	  ud	  af	  rummet	  
- M6	   går	   over	   til	  medarbejder	   1	   igen,	  M2	   og	  M3	   hjælper	   til.	   Alle	   er	   samlet	   og	  M1’s	  skrivebord.	  M3	  kommer	  med	  et	  forslag	  til	  problemet.	  
- M3	  konstaterer	  at	  det	  ville	  være	  lettere	  at	  give	  kunderne	  besked,	  hvis	  de	  havde	  den	  rette	  teknologi,	  eks.	  Sende	  en	  SMS	  med	  svar	  i	  stedet	  for	  et	  brev.	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- M1	  (1)	  Og	  M5	  (3)	  	  sidder	  med	  hver	  deres	  kunde,	  giver	  uro	  i	  rummet.	  
	  
Kl.	  9.30	  
- Birgitte	  Ring	  Dahl	  kommer	  ind	  i	  rummet	  taler	  med	  M3	  og	  M2	  
- M5	  har	  en	  kunde	  og	  taler	  smalltalk	  med	  de	  andre	  bagefter	  
- M5	   går	   over	   til	  M1	   for	   at	   få	   hjælp	  M2	   hjælper,	   og	  M7	   kommer	   over	   og	   deltager	   i	  samtalen.	  M2	  beskæftiger	  sig	  med	  to	  ting	  samtidig.	  
- 	  M7	  går	  i	  printerum	  
- M4	  går	  i	  printerum	  
- M5	  og	  M6	  går	  ud	  af	  rummet	  M1	  efterfulgt	  
- M2	  Forbereder	  hjemmebesøg	  
- Der	  er	  meget	  stille	  i	  rummet	  	  
- 	  M7	  forlader	  rummet	  med	  en	  bærbar	  
- M1,	  M5,	  og	  M6	  kommer	  tilbage	  i	  rummet	  
- 	  M6	  går	  ud	  af	  dør2	  
- 	  M5	  modtager	  opkald	  (4)	  	  
Kl.	  10.00	  
- M5	  modtager	  opkald	  (4)	  kl.	  10.00	  -­‐	  10.05.	  
- M6	  kommer	  tilbage	  med	  print	  i	  hånden	  fra	  dør2.	  Går	  hen	  for	  at	  fylde	  kaffe,	  men	  ud	  for	  at	  lave	  noget	  nyt	  af	  dør1-­‐-­‐>	  køkken.	  
- M1	  går	  ud	  af	  dør1.	  
- M6	  går	  tilbage	  til	  sin	  plads	  (mens	  kaffen	  bliver	  lavet).	  
- M5:	  modtager	  opkald	  (5)	  10.05	  -­‐	  10.06	  (hun	  sender	  videre).	  
- M1	  kommer	  kort	  ind,	  men	  går	  tilbage	  gennem	  dør1,	  da	  hun	  muligvis	  har	  glemt	  noget.	  
- M4	  og	  M5	  fører	  en	  rolig	  samtale.	  
- M4	  går	  ud	  af	  dør2	  
- M5	  modtager	  opkald	  (6)	  10.14-­‐10:17.	  
- M1	  ringer	  til	  kunde	  kl.	  10:16-­‐10:19.	  
- M4	  kommer	   tilbage	  med	   jakke,	   pakker	   sine	   ting	   sammen	  og	   tager	  nøgle	   fra	   fælles	  reol,	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- M3	  går	  ud	  af	  dør1.	  
- M2	   kommer	   tilbage	  med	   sin	   jakke	   under	   armen	   som	   hun	   tager	   på	   og	   tjekker	   sin	  taske,	  kl.	  10:20	  går	  ud	  af	  dør1	  med	  mappe	  under	  armen(evt.	  besøg	  eller	  møde?).	  
- Det	  samme	  gør	  M4	  10:21.	  
- M5	  modtager	  opkald	   (7)	  10.21-­‐	  25	   -­‐	  M5	  beder	  kunden	  vente,	  mens	  hun	  henter	  en	  telefonmappe	   fra	   fællesreolen,	   hun	   sender	   videre	   til	   forskellige	   numre.	   Der	   er	  optaget	  begge	  numre,	  så	  hun	  tager	  imod	  besked.	  
- M3	  kommer	  ind	  i	  rummet	  fra	  dør1	  med	  sin	  jakke,	  hun	  pakker	  sine	  ting	  sammen.	  
- M3	  skal	  til	  møde	  og	  siger	  til	  M1,	  at	  hun	  er	  tilbage	  12.30-­‐13.00.	  
- M5	  spørger	  M6	  om	  noget	  kort.	  
Kl.	  10.30	  
- M5	  modtager	  opkald	  (8)	  kl.	  10.30-­‐	  10:31.	  
- M5	  sidder	  vikar	  for	  modtagelsen.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (9)	  kl.	  10.32-­‐10:32.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (10)	  kl.	  10:32-­‐10:33.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (11)	  kl.	  10:34-­‐10:39.	  
- M1	  går	  rundt	  i	  lokalet	  -­‐-­‐>	  sætter	  mappe	  på	  plads.	  
- M1	  går	  ud	  af	  dør1,	  kommer	  tilbage	  lige	  efter.	  Generelt	  om	  "modtagelsen":	  de	  fleste	  opkald	  er	  korte	  og	  kunden	  bliver	  ofte	  viderestillet.	  	  
- M6	  ringer	  for	  at	  høre	  om	  noget	  der	  er	  bestilt(tjekker	  op	  på	  om	  der	  er	  en	  fax	  der	  er	  blevet	  sendt).	  kl.	  10:36-­‐10:39.	  
- M5	  modtager	  opkald	  12	  kl.10:42,	  men	  det	  bliver	  afbrudt.	  
- M5	  modtager	  opkald	  13	  kl.	  10:42-­‐	  10:43	  (det	  er	  en	  hun	  kender).	  
- M5	   ringer	   op	   for	   den	   person	   (mobil)	   der	   ringede	   før	   kl.	   10:44	   (kort	   på	  telefonsvareren).	  En	  kollega	   (K1)	   er	   forsinket	  hos	   en	  borger	  og	  den	  anden	  kollega	  (K2)	  ringer	  til	  M5	  for	  at	  høre	  hvor	  K1	  kan	  være.	  M5	  ringer	  rundt	  tre	  steder	  før	  hun	  ringer	  til	  K2	  for	  at	  sige	  at	  hun	  ikke	  kan	  få	  fat	  på	  K1.	  K1	  er	  da	  dukket	  op.	  (tidsspild	  -­‐	  de	  bruger	  samme	  linje	  til	  internt	  som	  eksternt?)	  
- M5	  modtager	  opkald	  (14)	  kl.	  10.46-­‐10:51.	  
- M6	  ringer	  for	  at	  sige	  at	  hun	  sender	  fax,	  hun	  går	  derefter	  ud	  af	  dør2.	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- En	  kollega	  kommer	  kort	  ind	  og	  hilser	  og	  går	  igen.	  
- M6	   kommer	   tilbage	   efter	   8	   minutter(lang	   tid	   at	   bruge	   på	   en	   fax-­‐-­‐>	   langsom	  teknologi).	  
- M1	  ringer	  til	  kunde	  10:55-­‐10:57.	  
Kl.	  11:00	  
- M6	  modtager	  opkald	  om	  at	  de	  har	  modtaget	  faxen.	  I	  alt	  et	  kvarter	  om	  kun	  at	  få	  sendt	  en	  fax	  af	  sted	  fra	  A	  til	  B.	  
- M5	  modtager	  opkald	  kl.	  11:06-­‐11:11	  -­‐Hun	  prøver	  at	  stille	  videre	  i	  systemet,	  men	  der	  er	  optaget.	  Derfor	  skriver	  hun	  en	  personlig	  besked	  for	  kunden.	  	  
- M5	  tager	  opkald	  da	  der	  er	  møder.	  
- M1	  ringer	  til	  kunde	  kl.	  11:10-­‐11:14.	  
- M5	  og	  M6	  snakker	  om	  at	  lokalplanerne	  i	  visitationen	  er	  altid	  optagede.	  M5;	  "Jeg	  ved	  ikke	  hvad	  de	  laver..."	  
- M1	  går	  over	  til	  M5	  mens	  hun	  snakker	  om	  fælles	  patient.	  
- M1	  går	  tilbage	  efter	  ca.	  fem	  minutter.	  
- M1	  ringer	  til	  kunden	  11:21-­‐11:22	  efter	  at	  have	  drøftet	  sagen	  med	  M5.	  
- M2	  modtager	  opkald	  (15)	  kl.	  11:22-­‐	  
- M7	  er	  tilbage	  igen	  (ca.	  to	  timer	  efter,	  tilbage	  fra	  besøg?),	  går	  hurtigt	  ud	  og	  kommer	  tilbage	  igen(sætter	  sig	  ved	  bordet).	  
- M6	  forlader	  rummet	  -­‐dør1,	  laver	  kaffe	  og	  kommer	  tilbage.	  
Kl.11:30	  
- M7	  ringer	  til	  kollega	  ang.	  møde.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (16)	  kl.	  11:30-­‐11:34.	  
- M7	  og	  M1	  kommunikerer.	  
- M5	  og	  M6	  kommunikerer	  og	  M6	  går	  over	  -­‐	  der	  er	  problem	  med	  en	  fax.	  
- M7	  modtager	  et	  ventet	  opkald.	  
- M5	  går	  ud	  af	  dør2	  -­‐-­‐>	  henter	  print.	  
- M1	  og	  M7	  snakker	  om	  en	  patient.	  Det	  viser	  sig,	  at	  M7	  ikke	  tjekker	  mails	  hver	  dag.	  M1	  tjekker	  derimod	  mails	  flere	  gange	  dagligt.	  
- M7	  ringer	  til	  en	  kunde	  som	  hun	  har	  fået	  besked	  om	  at	  ringe	  til.	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- M5	  lægger	  seddel	  på	  M2's	  bord	  og	  spørger	  samtidigt	  M1	  om	  noget.	  
- M4	  kommer	  tilbage	  fra	  møde	  eller	  besøg.	  
- Kollega	  kommer	  ind	  af	  dør1	  med	  pose	  til	  M3.	  
- M4	  går	  ud	  af	  dør1.	  
- M4	  kommer	  ind	  og	  går	  hen	  til	  M5	  og	  M1.	  
- Der	  begynder	  at	  være	  stemning	  for	  frokostpause.	  De	  begynder	  at	  snakke	  personligt	  på	  tværs	  af	  rummet.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (17)	  kl.	  11:47-­‐meget	  kort.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (18)	  kl.	  11:47-­‐11:52.	  
- M4	  lægger	  nøgle	  tilbage	  og	  går	  ud	  af	  dør1,	  kommer	  hurtigt	  igen.	  
- M1	  forlader	  lokalet.	  
- M7	  lægger	  besked	  på	  telefonsvarer.	  
- M5	  modtager	  opkald	  kl.	  11:52-­‐11:54	  (stiller	  om	  til	  forskellige	  men	  der	  er	  optaget).	  
- M1	  kommer	  ind	  igen.	  
- Kollega	  kommer	  ind	  med	  nogle	  papirer	  til	  en	  i	  afdelingen	  der	  er	  ikke	  er	  der.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (19)	  kl.	  11:54	  
- M7	  foretager	  opkald.	  
- M4,	  M7	  og	  M5	  snakker	  privat.	  
- M1	  spørger	  om	  de	  skal	  gå	  ud	  og	  spise.	  
- M1	  går	  ud	  for	  at	  spise.	  
Kl.	  12:00	  
- M5	  modtager	  opkald	  (20)	  kl.	  12:00	  
- M5	  passer	  telefonen	  indtil	  kl.	  12.00.	  
- M1	  kommer	  hurtigt	  ind	  og	  går	  igen.	  
- M4,	  M5	  og	  M6	  går	  til	  frokostpause.	  
- De	  snakker	  om,	  at	  der	  har	  været	  meget	  gang	  i	  telefonen.	  	  
FROKOSTPAUSE	  
Kl.	  12:30	  De	  kommer	  løbende	  tilbage	  for	  pause.	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Ti	  minutter	  i	  et	  møde?	  
- M7	  kommer	  tilbage	  kl.	  12:58	  hvor	  de	  skal	  holde	  møde.	  
Kl.13:00	  
- Fællesmøde	   hvor	   de	   snakker	   om	   sager,	   hvor	   de	   er	   i	   tvivl.	   De	   andre	   kommer	  med	  muligheder.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (21)	  13:05-­‐	  13:08	  	  (hun	  svarer	  stadig	  telefonen	  selvom	  de	  har	  møde).	  
- De	   snakker	   om	   en	   patient,	   som	   M1	   skal	   besøge	   senere.	   Alle	   har	   kendskab	   til	  patientens	  tilstand.	  
- De	  sidder	  i	  rundkreds	  om	  mødebordet(hvor	  vi	  sidder	  og	  observerer).	  
- De	  er	  godt	  tilpas	  i	  hinandens	  selskab,	  hygge	  med	  lidt	  lækkert	  og	  kaffe	  til.	  Sidder	  godt	  tilpas	  og	  kommer	  med	  egne	  erfaringer.	  
- De	   har	   skrevet	   ned	   hvad	   de	   gerne	   vil	   diskutere	   i	   plenum	  og	   gennemgår	   en	   sag	   af	  gangen.	  
- M5	  modtager	  opkald	  (22)	  kl.	  13:15-­‐	  13:22.	  
- Kollega	  stikker	  hovedet	  ind	  og	  spørger	  efter	  M5.	  Hun	  går	  ud	  af	  dør1	  og	  snakker	  med	  kollega.	  
- M7	  fremlægger	  sin	  patients	  sag,	  de	  andre	  lytter.	  
- M5	  er	  tilbage	  kort	  efter.	  
- M5	  går	  fra	  for	  at	  tage	  sin	  mobil.	  
- M4	  gør	  det	  samme	  lige	  efter	  (det	  virker	  dog	  ikke	  forstyrrende).	  
- De	   er	   gode	   til	   at	   lade	   hinanden	   tale	   ud	   og	   afbryder	   ikke	   hinanden.	   De	   supplerer	  hinanden	  og	  diskuterer	  løsninger.	  
- Tranehaven	  omtales.	  
- Medarbejderne	  opdateres	  omkring	  de	  forskellige	  patienter.	  
- De	  diskuterer,	  hvorvidt	  patienterne	  er	  berettiget	  til	  hjælpemidler	  eller	  ej.	  
- De	  har	  en	  aftale	  om	  at	  mødes	  privat	  alle	  sammen	  til	  middag	  fredag	  aften.	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Bilag	  6	  -­‐	  Interviews	  
6.1	  Interview	  af	  Medarbejder	  1	  Gentofte	  Kommune,	  fredag	  d.	  28.	  oktober	  2011	  Deltagere:	  Emilie	  Rud	  Petersen,	  Hanne	  Riber	  Nørding	  og	  Medarbejder	  1	  	  
Om	  Medarbejder	  1	  og	  arbejdsopgaver	  Medarbejder	   1	   er	   uddannet	   ergoterapeut	   og	   er	   ansat	   i	   afdelingen	   Hjælpemidler	   i	  Visitationen	  i	  Gentofte	  Kommune.	  Medarbejder	  1	  har	  ansvaret	  for	  at	  tømme	  Hjælpemidlers	  fælles	   mailboks	   og	   fordeler	   derefter	   de	   indkommende	   arbejdssager	   i	   KMD	   Care	   i	  prioriteterne	  1-­‐9	  alt	  efter	  sagens	  akutbehov	  og	  dato	  på	  de	  indkommende	  sager.	  	  	  
Hvilke	  programmer	  bruger	  du	  mest?	  
Microsoft	  Outlook,	  KMD	  Care	  og	  Captia	  Scanjour	  	  
Borgerdatadeling	  kommuner	  i	  mellem	  	  Vi	  spurgte	  Medarbejder	  1,	  om	  hun	  synes,	  det	  ville	  være	  god	  idé,	  hvis	  man	  nationaliserede	  kommunernes	  systemer,	  så	  systemerne	  kommunikerede	  bedre	  og	  derved	  bedre	  kunne	  dele	  borgerens	   data.	   Hertil	   svarede	   Medarbejder	   1:	   ”Det	   kunne	   være	   rart”.	   Dog	   mente	  Medarbejder	   1	   ikke,	   at	   det	   var	   et	   behov,	   når	   det	   kom	   til	   at	   oprette	   borgere	   i	   forskellige	  systemer,	   da	   det	   ifølge	   Medarbejder	   1	   ”kun	   tager	   tre	   sekunder”.	   Medarbejder	   1	   mente	  derudover	   ikke,	   at	  det	  var	   relevant	   for	  Gentofte	  Kommune	  at	  vide,	  hvad	  en	  borger	  havde	  fået	   visiteret	   eller	   bevilliget	   i	   tidligere	   kommuner,	   da	   Visitationen	   i	   Gentofte	   Kommune	  alligevel	   ville	   visitere	   borgerens	   sag	   på	   ny,	   hver	   gang	   Visitationen	   i	   Gentofte	   Kommune	  modtager	  en	  ansøgning.	  	  
Personlig	  relation	  og	  fysisk	  placering	  For	  Medarbejder	  1	  er	  den	  personlige	  relation	  til	  kolleger	  imellem	  vigtig.	  Hun	  forklarede,	  at	  Visitationen	   i	   Gentofte	   Kommune	   tidligere	   har	   været	   fysisk	   spredt	   på	   to	   forskellige	  placeringer.	   På	   nuværende	   tidspunkt	   er	   afdelingerne	   Hjælpemidler,	   Visitationen	   og	  
Modtagelsen	  placeret	  under	  samme	  tag,	  hvilket	  ifølge	  Medarbejder	  1	  styrker	  den	  personlige	  relation	  i	  deres	  interne	  arbejdsgang.	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Hjælpemidlers	  prioriteringsskema	  Medarbejder	  1	   forklarede	   i	   interviewet,	  hvordan	  Hjælpemidler	   overskueliggøre	  borgernes	  ansøgninger	  igennem	  et	  prioriteringsskema.	  Prioriteringerne	  ses	  nedenfor.	  
Kriterier	  i	  prioritetsskema	  på	  indgående	  mails	  1-­‐9	  	   1. Akutte	  behov	  fra	  borgere	  –	  24	  timer.	  	  	  Eks.	  livsnødvendige	  specialmadrasser	  til	  liggesår	  2. Administrativt	  visitation,	  som	  kan	  foretages	  fra	  kontoret	  3. Hjemmebesøg	  inden	  for	  en	  måned	  4. Bevilling	  af	  el	  scootere,	  handicapcykler	  mm.	  	  5. Boligændringer	  6. Børnesager	  –	  Akutte	  behov	  7. Børnesager	  –	  ikke	  akutte	  8. Bevilling	  af	  biler	  –	  Handicapbiler	  	  9. Bevilling	  af	  kommunikationshjælpemidler	  til	  borgere.	  	  Eks.	  bevillig	  af	  en	  blikkende	  ringeklokke	  til	  døve	  borgere.	  
	  
Dødehavsrulle	  over	  Medarbejder	  1s	  arbejdsproces	  Sammen	  med	  Kristen	  udarbejdede	  vi	  et	  papir,	  der	  illustrerede	  Hjælpemidlers	  arbejdsproces	  fra	  ansøgning	  til	  bevilling	  eller	  afslag.	  (Se	  bilag	  6	  -­‐	  Dødehavsrulle)	  	  
Observation	  af	  Medarbejder	  1s	  arbejdsproces	  	  Medarbejder	  1	  viste	  os	  efter	  illustrationen	  af	  hendes	  arbejdsproces,	  hvordan	  hun	  i	  praksis	  gjorde.	   Vi	   gik	   derfor	   med	   hende	   ind	   foran	   computeren,	   for	   at	   se	   hvordan	   hun	   modtog	  ansøgninger	  og	  prioriterede	  dem.	  	  
• Tømmer	  fællesmail	  (Kun	  Medarbejder	  1)	  
- Er	  der	   i	   fællesmailen	  kommet	  mails	   ind,	  der	  skulle	  være	  sendt	  personligt	   til	  en	   af	  medarbejderne	   i	  Hjælpemidler	   videresender	  Medarbejder	   1	  mailen	   til	  rette	  vedkommende.	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- Medarbejder	  1	  sender	  alle	  indgående	  mails	  videre	  til	  Kopi,	  så	  mailen	  altid	  er	  arkiveret	  og	  dermed	  mister	  afdelingen	  ikke	  dokumentation.	  
- Medarbejder	   1	   læser	   de	   indgående	   mails	   og	   vurderer,	   hvilken	   prioritet	  mailen	  skal	  have.	  	  	  
• Håndtering	  af	  ansøgning	  
- Indskriver	  sagen	  i	  Captia	  Scanjour	  (Alle	  dokumenter	  på	  borgeren	  samles	  her)	  
- Vedhæfter	  mail	  
- Opretter	  sagen	  i	  KMD	  Care	  ud	  fra	  Captia	  	  Scanjour	  nr.	  	  
- Vurdering	  af	  ansøgning	  i	  prioritetsskema	  (1-­‐9)	  i	  KMD	  Care	  
- Ressourcegrupperne	  får	  herfra	  tildelt	  sagen	  	  
6.2	  Interview	  af	  Medarbejder	  2	  Gentofte	  Kommune,	  Onsdag	  d.	  9.	  november	  2011	  Deltagere:	  Emilie	  Rud	  Petersen,	  Hanne	  Riber	  Nørding	  og	  Medarbejder	  2	  	  
Om	  Medarbejder	  2	  Medarbejder	  2	  er	  uddannet	  i	  sundhedsfagliginformatik	  fra	  Aalborg	  Universitet	  og	  er	  ansat	  som	   it-­‐konsulent	   ved	   Gentofte	   Kommune	   med	   en	   sundhedsfaglig	   baggrund.	   Hendes	  arbejdsfunktion	   består	   blandt	   andet	   i	   at	   vurdere	   de	   ansatte	   i	   Visitationen	   i	   Gentofte	  Kommunes	   it-­‐behov,	   hvilket	   indebærer	   optimering	   af	   it-­‐,	   kommunikations-­‐	   og	  arbejdsprocesser.	   Optimeringerne	   baseres	   på	   optimeringsanalyser	   med	   hensigt	   på	   ’best-­‐
practise-­‐løsninger’.	   Her	   går	   Medarbejder	   2	   i	   dybden	   på	   de	   nuværende	   arbejdsgange,	  hvorefter	   hun	   sammenligner	   Gentofte	   Kommunes	   arbejdsprocesser	   med	   andre	  kommuners.	   På	   den	   måde	   får	   hun	   et	   indblik	   i,	   hvordan	   andre	   kommuner	   anvender	  tilsvarende	   it-­‐systemer,	   for	   dermed	   at	   kunne	   optimere	   Gentofte	   Kommunes	   egen	  anvendelse.	  	  	  
Hvilke	  programmer	  bruger	  du	  mest?	  Medarbejder	   2	   bruger	   mest	   Captia,	   hvori	   hun	   dokumenterer	   sine	   projekter	  (arbejdsanalyser).	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Digitalisering	  af	  papirprocessor	  	  Medarbejder	   2	   er	   medlem	   af	   Regionens	   it-­‐udviklingsgruppe,	   hvor	   hun	   repræsenterer	  Lyngby	  Tårbæk	  Kommune,	  Rudersdal	  Kommune	  og	  Gentofte	  Kommune,	  som	  tilsammen	  har	  dannet	   trekantskommunesamarbejde.	   Regionens	   it-­‐udviklingsgruppe	   er	   bestående	   af	   seks	  klyngeformænd	   samt	   datakonsulenter,	   som	   har	   kendskab	   til	   datapraksis.	   Gruppen	   er	   en	  fast	  instans,	  da	  it	  konstant	  skal	  udvikles	  og	  fornyes.	  I	  Regionens	  it-­‐udviklingsgruppe	  ses	  der	  nærmere	  på	  både	  nationale	  og	  kommunale	  digitaliseringsstrategier.	  Derudover	  er	  der	  tæt	  samarbejde	  med	  koncern-­‐it,	  som	  administrerer	  hospitalernes	  drift	  (it-­‐systemer)	  
	  
6.3	  Interview	  af	  Medarbejder	  3	  Gentofte	  kommune,	  Mandag	  d.	  6.	  December	  2011	  Deltagere:	  Emilie	  Rud	  Petersen,	  Stephanie	  Ann	  Lauritzen	  &	  Medarbejder	  3	  	  
Om	  Medarbejder	  3	  Medarbejder	   3	   er	   uddannet	   ergoterapeut	   og	   sidder	   i	   afdelingen	   hjælpemidler,	   hvor	   hun	  behandler	  ansøgninger.	  Medarbejder	  3	  behandler	  mest	  sager	  af	  prioritet	  et,	  hvilket	  vil	  sige	  akutte	   sager,	   som	   skal	   behandles	   inden	   for	   24	   timer.	   Udover	   at	   sidde	   på	   kontoret	   og	  behandle	  sager,	  tager	  Medarbejder	  3	  ud	  og	  visiterer	  i	  borgernes	  hjem	  for	  at	  vurdere,	  hvilke	  hjælpemidler,	  der	  er	  mest	  hensigtsmæssige	  for	  borgerens	  plejebehov.	  	  	  
Brug	  af	  programmer	  	  Medarbejder	  3	  benytter	  sig	  mest	  af	  KMD	  Care	  og	  Captia	  Scanjour.	  	  
	  
Medarbejder	   3	   forklarer	   visitationsafdeling	   i	   Gentofte	   Kommunes	   brug	   af	  
programmerne	  KMD	  Care	  fungerer	  som	  borgerens	  historik,	  hvor	  de	  kan	  notere,	  hvad	  der	  ansøges	  om,	  hvad	  borgeren	   eventuelt	   fejler,	   hvem	  der	   er	   snakket	  med	   og	   hvad	   der	   bliver	   bevilliget.	   I	   KMD	  Care	   kommunikerer	   Medarbejder	   3	   med	   hjemmeplejen	   og	   Tranehaven.	   Her	   kan	   både	  Tranehaven	  og	  hjemmeplejen	  sætte	  et	  advie	   (notits)	   ind	  på	  borgere,	  hvis	  de	   for	  eksempel	  ser	   et	   behov	   for	   hjælpemidler	   til	   en	   borger.	   Captia	   Scanjour	   er	   det	   system,	   hvor	  ansøgningen,	   lægejournaler	   etc.	   på	   borgeren	   dokumenteres	   i.	   	   Medarbejder	   3	   gør	   os	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opmærksom	  på,	   at	   alle	  afdelinger	   i	  hele	  Gentofte	  kommune	  har	   indblik	   i	  Captia	  Scanjour.	  KMD	  Care	  er	  derimod	  et	   internt	   system,	   som	  kun	  hjemmeplejen,	  Tranehaven	  og	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  har	  indblik	  i.	  	  
	  
Hospital	  -­‐>	  Modtagelsen	  -­‐>	  Hjælpemidler	  Vi	  spurgte	  Medarbejder	  3,	  hvordan	  deres	  kommunikation	  med	  hospitalerne	  fungerer.	  Her	  svarede	  Medarbejder	  3,	  at	  det	  typisk	  ville	  være	  hospitalet,	  som	  kontaktede	  Modtagelsen,	  og	  hvis	  Modtagelsen	  mente,	  at	  borgeren	  skulle	  bruge	  hjælpemidler	  i	  hjemmet,	  videresendte	  de	  borgeren	   til	   Hjælpemidler.	   Hjælpemidler	   ville	   derefter	   enten	   tale	   med	   personalet	   på	  hospitalet	  eller	  modtage	  en	  skriftlig	  ansøgning.	  Modtagelsen	  er	  derfor	  et	  kontaktled	  mellem	  hospital	  og	  Hjælpemidler.	  Kommunikerer	  hospitalerne	  og	  Hjælpemidler	   telefonisk,	  noterer	  
Hjælpemidler	  hospitalets	   informationer	  om	  borgeren	  direkte	  i	  KMD	  Care.	  Her	  kræves	  ikke	  yderligere	  dokumentation,	  hvis	  det	  er	  en	  fagperson,	  som	  giver	  oplysningerne.	  	  
	  
Direkte	  kontakt	  med	  borger	  Nogle	   borgere	   lider	   af	   kroniske	   sygdomme,	   og	   de	   kan	   derfor	   have	   en	   lang	   historik	   hos	  
Hjælpemidler.	  Medarbejder	  3	  forklarer,	  at	  de	  borgere,	  som	  er	  kendte	  hos	  Hjælpemidler,	  ofte	  ringer	   direkte	   til	   dem.	   Disse	   sager	   ordnes	   over	   telefonen,	   da	   Hjælpemidler	   kender	   til	  borgerens	  situation.	  Her	  behøver	  Hjælpemidler	   ikke	  yderligere	  dokumentation	  eller	  en	  ny	  ansøgning	  fra	  borgeren.	  	  
	  
Nye	  borger	  i	  systemet	  Medarbejder	   3	   forklarer	   at	   alle	   borgere,	   der	   for	   første	   gang	   søger	   et	   hjælpemiddel	   skal	  ansøge	   i	   en	   papiransøgningsblanket.	   Der	   er	   dog	   undtagelser,	   hvor	   hospitalet	   ringer	   til	  
Hjælpemidler,	   og	   forklarer	   borgerens	   situation.	   Her	   vil	  Hjælpemidler	   prioritere	   borgeren	  efter	  alder	  og	  sygdom,	  og	  en	  papiransøgningsblanket	  er	  derfor	  ikke	  nødvendig.	  	  	  ”…aller	  første	  gang	  hun	  kommer	  ind	  i	  systemet…	  hende	  her	  blev	  fejlopereret	  på	  rigshospitalet,	  
her	  kan	  det	  være,	  at	  det	  er	  rigshospitalet,	  der	  ringer	  til	  os	  og	  siger	  hende	  her	  har	  det	  sådan	  og	  
sådan,	   flytter	  ud	   til	  Gentofte,	   det	   og	  det	   fejler	  hun…Så	  er	  det	  den,	   som	   tager	   telefonen,	   som	  
indskriver	  hende”	  17:45	  	  min–	  18:25	  min	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Plejehjem	  Medarbejder	   3	   forklarer,	   at	   plejehjemmene	   kommunikerer	   med	   Hjælpemidler	   igennem	  advier,	  som	  er	  et	  slags	  notat,	  som	  plejehjemmene	  kan	  indlægge	  i	  KMD	  Care.	  Medarbejder	  3	  beskriver,	   at	   hun	   derefter	   vil	   ringe	   til	   plejehjemmene	   og	   konfererer	   personalet	   om	  borgerens	   situation.	   Medarbejder	   3	   vil	   efterfølgende	   visiterer	   ude	   hos	   borgeren	   på	  plejehjemmet	  for	  at	  sikre	  sig,	  at	  borgerens	  behov	  bliver	  opfyldt.	  	  	  
Hvis	  en	  borger	  flytter	  fra	  en	  anden	  kommune	  til	  Gentofte	  kommune	  Medarbejder	  3	  giver	  et	  eksempel	  på	  en	  borger,	  som	  skal	  på	  plejehjem.	  Borgeren	  flytter	  fra	  Sønderborg	   Kommune	   til	   Gentofte	   Kommune	   for	   at	   bo	   tættere	   på	   sin	   datter.	   Her	   kan	  borgeren	   blive	   visiteret	   allerede	   i	   Sønderborg	   Kommune,	   hvorefter	   ansøgningen	   om	   en	  plejehjemsplads	   vil	   blive	   sendt	   videre	   til	   visitationsafdelingen	   i	   Gentofte	   kommune.	  Medarbejder	   3	   er	   dog	   ikke	   klar	   over,	   om	   lægejournaler	   etc.	   flytter	   med	   borgeren.	  Medarbejder	  3	  mener,	  at	  det	  muligvis	  vil	  bryde	  med	  persondatalovgivningen.	  Medarbejder	  3	   forklarer,	   at	   hvis	   en	   borger	   tager	   sin	   kørestol	   med	   sig	   fra	   en	   anden	   kommune,	   vil	  kørestolen	  ikke	  nødvendigvis	  blive	  returneret	  til	  den	  gamle	  kommune.	  Her	  vil	  Hjælpemidler	  aftale	  med	  den	  tidligere	  kommune,	  at	  hjælpemidlet	  vil	  blive	  returneret	  til	  kommunen,	  når	  hjælpemidlet	   ikke	   længere	   er	   i	   brug.	   Dette	   vil	   blive	   dokumenteret	   i	   Captia	   Scanjour	   i	   et	  indscannet	   dokument	   under	   borgerens	   sagsnummer,	   der	   forklarer,	   hvor	   hjælpemidlet	  hører	  til.	  	  	  
Journaloverførelse	  fra	  kommune	  til	  kommune	  Medarbejder	  3	  beskriver,	  at	  Modtagelsen	  typisk	  har	  brug	  for	  medicinjournaler	  på	  borgere,	  og	   mener	   derved,	   at	  Modtagelsen	   modtager	   journaler	   på	   borgere	   fra	   andre	   kommuner.	  Dette	  sker	  dog	  ikke	  digitalt	  og	  vil	  typisk	  blive	  modtaget	  enten	  per	  brev	  eller	  på	  mail.	  Disse	  oplysninger	   på	   borgeren	   skal	   derefter	   enten	   arkiveres	   eller	   indscannes	   i	   Captia	   Scanjour	  under	  borgerens	  sagsnummer.	  	  	  
Samlet	  database	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Medarbejder	   3	   forklarer,	   at	   kommunerne	   har	   én	   samlet	   database,	   CICS.	   Her	   kan	  man	   se	  sparsomme	   data	   på	   borgere	   eksempelvis	   antal	   børn,	   koder	   for	   om	   de	   får	   hjælpemidler,	  blebevilling	   etc.	   Systemet	   er	   dog	   ret	   enkelt	   og	   består	   primært	   af	   koder,	   som	   symboliser	  forskellige	  bevillinger,	  sager	  etc.	  	  
	  
Medarbejders	  3	  ønsker	  til	  systemerne	  Medarbejder	  3	  forklarer,	  at	  hun	  tidligere	  har	  siddet	  i	  Modtagelsen	  i	  Furesø	  Kommune,	  hvor	  hun	   savnede	   en	   flydende	   korrespondance	   med	   hospitalerne.	   Medarbejder	   3	   udtrykte	  hendes	   irritation	   over,	   at	   KMD	   Care	   er	   et	   system,	   hvor	   hospitalerne	   ikke	   kunne	   skrive	   i.	  Derudover	  så	  Medarbejder	  3	  gerne,	  at	  Captia	  Scanjour	  og	  KMD	  Care	  var	  ét	  system	  i	  stedet	  for	  to.	  Dette	  skyldes,	  at	  Medarbejder	  3	  synes,	  at	  det	  var	  rodet	  og	  besværligt	  at	  figurerer	  i	  to	  systemer.	  	  	  
Brevpost	  Vi	   fortalte	   Medarbejder	   3,	   at	   Medarbejder	   3	   (Bilag	   5.2	   –	   Medarbejder	   2	   interview)	   i	   et	  tidligere	  interview	  havde	  gjort	  os	  opmærksom	  på,	  at	  journaloplysninger	  eller	  andet	  data	  fra	  hospitalet	  typisk	  foregik	  ved,	  at	  hospitalet	  sendte	  et	  brev	  til	  Gentofte	  Kommune,	  hvorefter	  Post	   Danmark	   indscannede	   brevet	   og	   sendte	   det	   elektronisk	   til	   visitationsafdelingen	   i	  Gentofte	   Kommune.	   Medarbejder	   3	   udtrykte	   tydeligt,	   at	   de	   flere	   gange	   havde	   stødt	   på	  problemer,	   hvor	   posten	   var	   gået	   tabt.	  Medarbejder	   3	   udtrykte	   også,	   at	   dette	   var	   en	   tung	  proces.	  	  	  	  
Evaluering	  af	  it-­‐systemer	  Medarbejder	  3	  forklarer,	  at	  Hjælpemidler	   ikke	  umiddelbart	  evaluerer	  deres	  systemer,	  men	  at	  de	  ofte	  ”forbander”	  Captia	  Scanjour,	  da	  det	  både	  går	  ned	  og	  er	  langsomt.	  Medarbejder	  3	  udtrykker	  dog,	   at	  KMD	  Care	   fungerer	   rigtig	   godt	   for	  hende.	  Medarbejder	  3	  mener,	   at	  den	  direkte	  kontakt	  med	  for	  eksempel	  sygehuset	  klar	  ville	  blive	  lettere,	  hvis	  både	  Modtagelsen	  og	  Hjælpemidler	  havde	  mulighed	  for	  at	  slå	  direkte	  op	  i	  lægejournaler	  eller	  lignende,	  uden	  at	  skulle	  kontakte	  sygehuset	  først	  og	  derefter	  modtage	  et	  elektronisk	  brev	  med	  data.	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Praktiserende	  læger	  Medarbejder	   3	   forklarer,	   at	   Hjælpemidler	   kommunikerer	   med	   de	   praktiserende	   læger	  telefonisk	  eller	  via	  et	  brevskema.	  Udfyldelse	  af	  brevet	  fra	  lægen	  koster	  visitationsafdelingen	  i	  Gentofte	  Kommune	  penge,	  hver	  gang	  et	  sådan	  papir	  skal	  udfyldes.	  	  
	  
Borgernes	  indsigt	  i	  deres	  egen	  sag	  Medarbejder	   3	   forklarer,	   at	   alle	   borgere	   har	   ret	   til	   aktindsigt	   i	   deres	   egen	   sag.	   Hvis	   en	  borger	  ønsker	  dette,	  skal	  borgeren	  have	  fat	  i	  Hjælpemidler,	  hvorefter	  aktindsigten	  vil	  blive	  printet	  og	  sendt	  med	  posten	  til	  borgeren.	  	  	  
Tranehavens	  eget	  journalsystem	  Medarbejder	  3	  fortæller	  til	  sidst	  i	  interviewet,	  at	  hun	  synes,	  det	  er	  ”fuldstændig	  vanvittigt”,	  at	  Tranehaven	  udover	  at	  skrive	  advier	  i	  KMD	  CARE,	  også	  skriver	  i	  deres	  eget	  journalsystem.	  Medarbejder	  3	  udtrykker,	  at	  hun	  synes,	  det	  er	  et	  ”mærkeligt	  valg”	  fra	  Gentofte	  Kommunes	  side,	  at	  man	  ikke	  har	  standardiseret	  de	  interne	  systemer	  i	  kommunen.	  	  	  
Fremskridt	  Vi	  afslutter	   interviewet	  ved,	  at	  Medarbejder	  3	   forklarer,	  at	  hun	  synes	  at,	  der	  er	  sket	  visse	  fremskridt.	  ”For	  10	  år	  siden	  var	  der	  jo	  ikke	  et	  digitaliseret	  system	  og	  nu	  er	  de	  på	  trapperne…	  
Det	  her	  i	  forhold	  til	  10	  år	  siden,	  hvor	  jeg	  skrev	  i	  Word,	  er	  der	  jo	  sket	  rigtig	  rigtig	  meget.	  Og	  det	  
kunne	  jeg	  jo	  også	  forestille	  mig	  ville	  ske	  med	  Captia.”	  (43:03	  min	  –	  43:10	  min)	  	  
Trekantssamarbejde	  mellem	  kommuner,	  praksis	  og	  hospitaler	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  Dette	   initiativ	   er	   med	   fokus	   på	   at	   opnå	   bedre	   kommunikationsgang	   imellem	   hospitaler,	  kommune	   og	   praksis.	   Er	   blevet	   etableret	   ud	   fra	   sundhedsaftalernes	   1.	   Generation	   2007-­‐2008	  og	  er	  nu	  på	  2.	  Generation	  2011-­‐2014.	  	  Medarbejder	   2	   forklarer,	   at	   når	   en	   borger	   på	   nuværende	   tidspunkt	   bliver	   indlagt	   på	  hospitalet,	  fungerer	  kommunikationen	  telefonisk	  og	  via	  papirudskrivelsesrapport.	  Målet	  er,	  at	  denne	  procedure	  skal	  være	  digitaliseret	  og	  dermed	  foregå	  elektronisk	  pr.	  1.	  august	  2012.	  Hertil	  sker	  den	  elektroniske	  implementering	  i	  kommunerne	  pr.	  1.	  maj	  2012.	  	  
Fælles	  patientjournal	  er	  ’død’	  Tidligere	  har	  det	  været	  på	  tale,	  at	  der	  skulle	  implementeres	  en	  fælles	  patientjournal.	  Denne	  strategi	  er	  dog	  aldrig	  blevet	  godkendt	  eller	  videreført.	  I	  stedet	  arbejdes	  der	  nu	  på,	  at	  blive	  oprettet	  en	  fælles	  platform,	  som	  sundhed.dk,	  hvorfra	  kommunerne	  samt	  borgerne	  kan	  læse	  om	  borgerne	   indlæggelser	  mm.	  Dette	  er	  blevet	  en	  realitet	  gennem	  Nem-­‐ID,	  men	   fungerer	  dog	  endnu	  ikke	  optimalt	   for	  borgerne,	  da	  ikke	  man	  for	  eksempel	   ikke	  er	   ’helt	  elektronisk’	  med	  hensyn	  til	  journaler	  på	  alle	  hospitaler.	  Dette	  vil	  sige,	  at	  alle	  indlæggelser	  endnu	  ikke,	  er	  tilgængelige.	   Her	   forudser	   Medarbejder	   2	   også,	   at	   det	   vil	   skabe	   mange	   telefoniske	  henvendelser	  fra	  borgerne,	  da	  alle	  borgerer	  ikke	  er	  i	  stand	  til	  at	  forstå	  fagsproget	  inden	  for	  lægeverdenen.	  	  	  	  
Centralisering	  af	  kommunerne?	  Medarbejder	  2	  fortæller,	  at	  en	  centralisering	  af	  kommunernes	  systemer	  ikke	  vil	  kunne	  lade	  sig	   gøre,	   da	   kommunerne	   er	   selvstændige	   i	   forhold	   til	   selv	   at	   må	   vælge	   it-­‐udbydere	   og	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systemer.	   Hun	   forklarer	   blandt	   andet	   man	   i	   et	   trekantskommunesamarbejde	   mellem	  Gentofte	   Kommune,	   Rudersdal	   Kommune	   og	   Lyngby	   Taarbæk	   Kommune	   har	   valgt	   at	  anvende	  tre	  vidt	  forskellige	  omsorgsprogrammer,	  som	  ikke	  kommunikerer	  med	  hinanden.	  Dette	   vil	   sige,	   at	   man	   ikke	   kan	   dele	   dokumenter	   og	   data	   elektronisk	   imellem	   disse	  omsorgsprogrammer,	  hvilket	  kunne	  være	  en	  fordel	  i	  specifikke	  sager.	  Derudover	  forklarer	  Medarbejder	  2,	   kommunernes	  nuværende	   forskellige	   arbejdsgange	   ville	   vanskeliggøre	   en	  eventuel	  centralisering,	  da	  kommunerne	  arbejder	  og	   tolker	  systemerne	   forskelligt.	   I	  1998	  forsøgte	  kommunerne	  at	  indfører	  et	  fællessprog,	  der	  skulle	  være	  med	  til	  at	  standardiserer	  kommunikationen	   i	   mellem	   kommunerne.	   Dette	   projekt	   blev	   dog	   ikke	   en	   succes,	   da	  kommunerne	  ikke	  var	  enige	  om	  fortolkningen	  af	  fællessproget	  fra	  kommune	  til	  kommune.	  	  
Omstillingsparate	  medarbejdere?	  Hertil	  svarede	  Medarbejder	  2,	  nej.	  Vi	  spurgte	  Medarbejder	  2,	  om	  de	  ansatte	  i	  Visitationen	  i	  Gentofte	   Kommune	   på	   nuværende	   tidspunkt	   er	   omstillingsparate	   til	   en	   digitalisering	   af	  deres	  papirprocesser.	  Hun	  gav	  derimod	  udtryk	  for,	  at	  der	  fra	  de	  ansatte	  forekom	  irritation	  over,	  at	  de	  anvendte	  programmer	  ikke	  kommunikerer	  bedre,	  at	  det	  klart	  skyldes,	  at	  de	  har	  taget	  ”munden	  for	  fuld”	  med	  for	  mange	  systemer.	  	  	  
Borger	  berettiget	  til	  at	  se	  journaler	  Tilslut	  gav	  Medarbejder	  2	  udtryk	   for,	  at	  det	  ville	  være	  en	  drøm,	  hvis	  borgernes	  data	  ville	  blive	  tilgængelige	  for	  borgerne	  selv	  –	  på	  f.eks.	  sundhed.dk.	  Der	  var	  dog	  delte	  meninger	  om	  dette,	  da	  de	  ansatte	  frygter,	  at	  dataene	  vil	  være	  for	  svære	  for	  borgerne	  at	  forstå,	  og	  at	  dette	  dermed	  ville	  medfører	  mange	  telefoniske	  henvendelser	  for	  at	  få	  forklaret	  disse	  data.	  Hertil	  mente	   Medarbejder	   2	   dog,	   at	   hver	   enkel	   borger	   selv	   har	   ret	   til	   at	   egne	   journaler	   fra	  hospitalerne,	   burde	   borgerne	   også	   have	   ret	   til	   at	   se	   journaler	   fra	   visitationerne	   i	  kommunerne.	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Bilag	  7	  –	  Dødehavsrullen	  	  (Renskrivning	  af	  figur	  12)	  
Tømmer	  fællesmail	  (Kun	  Medarbejder	  1)	  
- Er	  der	   i	   fællesmailen	  kommet	  mails	   ind,	  der	  skulle	  være	  sendt	  personligt	   til	  en	   af	  medarbejderne	   i	  Hjælpemidler	   videresender	  Medarbejder	   1	  mailen	   til	  rette	  vedkommende.	  	  
- Medarbejder	  1	  sender	  alle	  indgående	  mails	  videre	  til	  Kopi,	  så	  mailen	  altid	  er	  arkiveret	  og	  dermed	  mister	  afdelingen	  ikke	  dokumentation.	  
- Medarbejder	   1	   læser	   de	   indgående	   mails	   og	   vurderer,	   hvilken	   prioritet	  mailen	  skal	  have.	  	  	  
Håndtering	  af	  ansøgning	  
- Indskriver	  sagen	  i	  Captia	  Scanjour	  (Alle	  dokumenter	  på	  borgeren	  samles	  her)	  
- Vedhæfter	  mail	  
- Opretter	  sagen	  i	  KMD	  Care	  ud	  fra	  Captia	  	  Scanjour	  nr.	  	  
- Vurdering	  af	  ansøgning	  i	  prioritetsskema	  (1-­‐9)	  i	  KMD	  Care	  
- Ressourcegrupperne	  får	  herfra	  tildelt	  sagen	  
	  
Ressourcegrupperne	  behandler	  sagen	  
	  
Bevillig	  eller	  afslag	  på	  ansøgning	  (Afslag	  kan	  ankes)	  	  
Kvittering	  til	  borger	  
- Tilslut	   sendes	   et	   almindeligt	   brev	   til	   borgeren/ansøgeren.	   Dette	  dokumenteres	  i	  Captia	  Scanjour	  .	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Bilag	  8	  -­‐	  Affinitetsdiagram	  	  (Renskrivning	  af	  figur	  13)	  
Udfordringer	  -­‐ Mangel	  på	  omstillingsparate	  medarbejdere	  -­‐ Individuelle	  arbejdsgange	  -­‐ Der	  ansøges	  via.	  Papirblanket	  -­‐ Vanskeligt	  at	  standardisere	  fag-­‐	  og	  fælles	  sprog.	  Kommuner	  imellem	  -­‐ Økonomisk	  udfordret	  -­‐ Det	   store	   udbud	   af	   systemer	   udfordre	   implementeringen	   af	   et	   fælles	   system	   –	  kommunalt.	  	  
Brugsmønster	  -­‐ Ressourcespild	  på	  faxmaskinen	  -­‐ Ressourcespild	  på	  telefoniske	  henvendelser	  fra	  borgere	  	  
Styrker	  -­‐ Relationer	  forbedre	  kommunikation	  -­‐ Fysisk	  tæt	  placering	  gør	  kommunikationen	  bedre	  -­‐ Internt	  samarbejdsmønster	  	  
Muligheder	  	  -­‐ Fælles	  data	  platform	  (for	  ansatte)	  sundhed.dk	  -­‐ Borgere	  skal	  berettiges	  til	  at	  se,	  hvad	  Visitationen	  i	  Gentofte	  Kommune	  laver	  -­‐ Tekniske	  udfordringer	  for	  borgerne	  
	  
Problemer	  -­‐ Forældet	  systemer	  –	  fax	  er	  en	  langsom	  proces	  -­‐ Kommunikation	  med	  hospitaler	  –	  telefonisk	  og	  brev	  -­‐ Bruger	  meget	  tid	  på	  at	  oprette	  borger	  og	  prioritere	  sager	  -­‐ Belastet	  af	  scanninger	  ”alt	  skal	  dokumenteres.”	  -­‐ Datadeling	  mellem	  kommuner	  –	  telefonisk	  eller	  mail	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Bilag	  9	  -­‐	  Organisationsdiagram	  for	  Social	  &	  Sundhed	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Bilag	  10	  –	  Papiransøgningsblanket	  til	  Gentofte	  Kommunes	  visitationsafdeling	  
	  	  
